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1 Abstract 
This project is about the elderly and a political strategy to fully digitize the public service system by 
2015. This report tells the story of the elderly in the digital public danish society. We specify what 
an elderly person is in Denmark and how the digital strategy of the public service system will effect 
them. Our basic empiric data is based on interviews and observations and will be analyzed with 
three different theoretical perspectives. We use some of Pierre Bourdieu, Anthony Giddens and 
Frank W. Geels theories as our strategy of  analysis, which will view our emperic knowledge in 
different  theoretical perspectives. We can the conclude that the digital strategy of the public service 
system will only effect the elderly if they do not know how to use a computer by 2015. Even by 
2015 some citizens will be able to contact the public service system in a face-to-face situation but 
that is to be specified by what the local politicians decide as course of action. Different kinds of 
coolabouration between public libraries and citizanservicecenters are in the making. It will be 
interesting to follow which courses of action will be decided for the future. 
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2 Indledning 
I august 2011 udgav Regeringen, Kommunernes Landsforening og Danske Regioner en såkaldt 
fællesoffentlig digitaliseringsstrategi, som skal være fuldt implementeret inden år 2015. Det er 
interessant at se på digitaliseringen af kommunikationen med det offentlige, da det påvirker de 
fleste danskeres dagligdag. I Danmark, med så høj en grad af registrering og statslig indflydelse 
overfor borgernes liv, såsom CPR registeret der blev oprettet ved lov 1968 
(www.denstoredanske.dk: 2009), vil så omfattende en digitalisering, som der er lagt op til i den 
fællesoffentlige digitaliseringsstrategi, have betydelige konsekvenser. En konsekvens af 
digitaliseringsstrategien er, at borgere ikke længere vil have mulighed for personlig kontakt til 
borgerservice, både ringe og face-to-face, og dermed ikke få hjælp til fornyelse af pas eller hjælp til 
udfyldelse af skattekort. Dette skal i stedet gøres over en hjemmeside, således befolkningen bliver 
digitalt selvbetjenende. I forbindelse med den digitale kommunikation med den offentlige sektor, 
kigger vi på udviklingen af kommunikation i forhold til den måde vi kommunikerer på i dag. 
Derudover giver det en forståelse for hvorfor vi i dag er nået dertil, hvor man ikke længere behøver 
at udfylde blanketter og sende dem med posten til offentlige instanser. 
Mennesket har altid haft behov for, at kunne komme kontakt med hinanden, men behovet for 
hurtigere kommunikation er steget. Kommunikationen mellem mennesker er forgået på forskellige 
måder, i takt med at teknologien har ændret sig. Den første hurtige kommunikation mellem 
mennesker, som er primitivt i dag, var med brevduer. Før dette var der almindelig brevpost, men 
duerne gav en meget hurtigere kommunikationsvej, dog kunne man ikke afgive meget information 
med duerne. Dermed var kommunikationen mellem flere mennesker meget svær, hvis det 
sammenlignes med vores nuværende teknologiske kommunikation. Gennem tiden blev 
kommunikationen en del lettere. Først kom telegrammerne, men da de amerikanske ingeniører John 
W. Mauchly og J. Presper Eckert byggede den første computer i 1945, betød det at mange nye 
muligheder åbnede sig, og ting som e-mail begyndte at se dagens lys i 1965. De første e-mails, er 
ikke de e-mails som vi kender, men idéen bag er den samme som vi kender den i dag. Man havde 
altså muligheden for at kommunikere via en computer, og dermed have en meget hurtigt 
tekstbaseret kommunikation. Internettet blev lavet som et projekt i den amerikanske hær, dette skete 
i 1969 og var en af de ting, som skulle starte en ny måde at kommunikere på. Herfra begyndte ting, 
som søgemaskiner og instant-messaging programmer at dukke op. Teknologien gjorde det muligt at 
kommunikere sammen gennem et program i computeren, hvor beskeder bliver vist i et konstant 
flow og det var muligt at svarer uden at skulle oprette en ny besked og sende den, ligesom e-mails. 
Dette gjorde det let og bekvæmmeligt, at komme i kontakt med andre, hvis ikke de var lige i 
nærheden. (Dybkjær 1996: 73-79) 
Den korte historiske beskrivelse om internettets oprindelse og tekstbaseret kommunikation er det 
teknologiske grundlag for digitaliseringsstrategiens løsninger. Siden disse opfindelser er der sket 
meget teknologiskudvikling inde for digitale teknologier. Denne udvikling har skabt et endnu større 
behov for at mennesket altid kan komme i kontakt med andre mennesker, men også skabt en 
mulighed for at vi kan blive mere selvhjulpne. Vi kan købe madvarer, tøj og underholdning over 
internettet og nu mener politikerne det er på tide vores offentlige system skal være mere præget 
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digitalt. En projektgruppe har i 1994 udarbejdet en rapport om en strategi for det 
informationssamfund vi har i dag.  
Projektoplægget informationssamfundet år 2000 er skrevet af to personer, som med 
informationsteknologi skulle binde offentlige institutioner og virksomheder sammen, og være et 
tilbud til borgerne. Gruppen med disse to personer blev nedsat i marts 1994, og projektoplægget 
skulle (Dybkjær 2000: 3) 
- ”Tegne et billede af danskernes muligheder i det kommende informationssamfund 
- Formulere en overordnet dansk informationspolitik samt 
- Identificere særlige indsatsområder for de nærmeste år og pege på behovet for 
eventuelle lovændringer” (Dybkjær 2000: 3) 
Deres mål dengang var, at det offentlige i stat, amter og kommuner skulle sammenbindes i et 
elektronisk servicenet, som skulle give dem en mere effektiv møde at løse opgaver på. Borgere som 
godt kunne tænke sig, at bruge den løsning skulle have mulighed for at sende breve til det offentlige 
elektronisk og også modtage breve elektronisk fra det offentlige. Det er lige fra 
uddannelsessystemet, virksomheder og den almindelige danske hverdag. Disse ting er blevet 
etableret i det danske system, og derfor er regeringen og kommunerne i gang med at forny dette 
elektroniske servicenet. 
I dagens Danmark bliver dette informationssamfund udviklet i form af digitaliseringsstrategien. Den 
vil blive beskrevet i detaljer senere i rapporten, men det vigtigste at vide er, at 
digitaliseringsstrategiens primære mål fokusere på de danske borgere skal være digitalt 
selvbetjenende, og hver kommune vil udfolde sin egen løsning i forhold til digitaliseringsstrategien 
målsætninger. 
2.1 Motivation 
Det er interessant at se på digitaliseringen af kommunikationen med det offentlige, da det påvirker 
de fleste danskeres dagligdag. Vi er interesserede i at se på den del af digitaliseringsstrategien, som 
drejer sig om kommunikation mellem borger og det offentlige – specielt den del der handler om 
digital selvbetjening. Altså hvor borgerne kan finde deres personlige oplysninger på nettet og selv 
udfylde digitale blanketter i stedet for at alle informationer skal passeres igennem en borgerservice-
medarbejder. Det er muligvis billigere for det offentlige, at borger benytter sig af de digitale 
selvbetjeningsløsninger. Men hvorvidt det også er en fordel for den enkelte borger er ikke i samme 
grad dokumenteret. Selvbetjeningsløsninger ligger allerede på nettet, og flere danskere har adgang 
til dem via NemID – det er i hvert fald et af argumenterne fra den fælles offentlige 
digitaliseringsstrategi. 
I forbindelse med digitaliseringsstrategien ønsker vi at arbejde med den ældre del af befolkningen, 
da vi, under projektets start, havde en fordom om at ældre ikke kan finde ud af at bruge computer 
og dermed ikke kan anvende det offentliges digitaliserede løsninger.  
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2.2 Problemfelt 
Teknologiens verden bevæger sig rigtig hurtigt, så hurtigt at det kan være svært for mennesket at 
følge med i udviklingen. Hele tiden bliver man bombarderet med nye højteknologiske løsninger, 
som skal være med til at gøre vores hverdag og liv lettere. Smartphones og små bærbare computere 
gør det muligt at være online overalt ved hjælp at internet, som efterhånden kan tilgås alle steder fra 
i Danmark. I takt med denne udvikling benytter mennesket dette til at forenkle hverdagen med nye 
hjemmesider og Apps. Det kan være ting som at tjekke éns bankkonti, som nu kan klares over en 
mobiltelefon eller computer. Med digitaliseringsstrategien vil det være muligt at bruge internettet til 
at ændre på éns personfølsomme oplysninger, såsom at flytte adresse eller ændre skatteoplysninger. 
Alle funktionerne i digitaliseringsstrategien er dog først fuldt implementeret fra år 2015, hvilket 
betyder du kan få personlig hjælp fra borgerservice før år 2015, men ikke efter år 2015. Nogle 
mennesker kan måske have et problem med at følge med i den hurtige udvikling af IT. Dette vil i 
nogle tilfælde skabe en gruppe mennesker, der vil blive overhalet af de nye teknologier, det gælder 
både unge som gamle.  
Der er lavet et tiltag for det teknologiske fremskridt af Danmark, vi skal klare os med digital 
kommunikation til det meste af den offentlige sektor. Dermed vil der ske opdeling mellem dem der 
kan og dem der ikke kan, samt dem der ikke har og dem der har mulighed for at komme i kontakt 
med den offentlige sektor via en computer eller lignende. Derimod vil de personer som sagtens kan 
anvende IT være selvbetjenende over en hjemmeside, hvilket er hurtigere end en tur til kommunen 
eller borgerservice. Det er hjemmesider som borger.dk der skal være med til at gøre det offentlige 
system til et selvbetjeningssystem. På borger.dk kan man se hvor man har boet hele sit liv og det er 
også her man skal ind hvis man skal ændre sin adresse. 
Dermed vil der ligge en stor opgave for borgerservicecentrene, der skal hjælpe og dirigere de 
personer der ikke kan finde ud af at bruge IT baseret kommunikation til det offentlige. Denne 
service gælder dog kun til år 2015, da man på dette tidspunkt ønsker at borgerservice skal være 
væk. Derudover skal man huske der kan være forskel på at kunne anvende IT helt generelt, og at 
kunne anvende IT i forhold til hjemmesiden borger.dk. Fx kan man muligvis anvende en computer 
til at gå på internettet og søge, men betyder det at man forstår sig på en hjemmeside som f.eks. 
www.borger.dk? 
Når éns kommunikation med det offentlige bliver igennem en computer, vil der være mange ting 
som skal laves om. Der vil være oplæring af personale, da man fjerner nogle arbejdspladser og 
skaber nogle nye. Derudover vil der også være oplæring af befolkningen, da ikke alle mennesker i 
Danmark har forstand på computere. De ældre vil måske være en udsat gruppe, da der er større 
chance for de ikke har haft med computere at gøre igennem deres personlige eller arbejdsliv.  
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2.3 Problemformuleringen 
Hvordan påvirker digitaliseringsstrategien de ældres kommunikation med det offentlige? 
2.3.1 Arbejdsspørgsmål 
1. Hvad vil de sige at være ældre? 
2. Hvilke styrker og svagheder har den ældre i forhold til at få basale IT kompetencer? 
3. Hvad tilbyder digitaliseringsstrategien den ældre del af befolkningen? 
4. Hvordan kommunikere de ældre med det offentlige? 
5. Hvordan ændres kommunikationen til det offentlige når digitaliseringsstrategien bliver fuldt 
implementeret? 
6. Hvad er behovet for at uddanne den ældre del af befolkningen i basale IT-færdigheder, så de 
kan bruge digitaliseringsstrategiens selvbetjeningsløsninger? 
Denne rapport fungerer således, at metode, teori og empiri afsnittene vil blive analyseret sammen i 
et analyseafsnit senere i rapporten. Derefter vil vi diskutere problemstillingerne vi belyser igennem 
analysen, hvorefter vi kommer med vores konklusion på arbejdsspørgsmålene og til sidst 
problemformuleringen. 
3 Afgrænsning 
Flere områder er genstand for omfattende digitalisering i den fællesoffentlig digitaliseringsstrategi, 
kun nogle af dem er væsentlige i forhold til vores fokus. 
I forhold til digitaliseringsstrategien vil vi holde os fra at analysere den del af strategien, der 
beskæftiger sig med digital velfærd, som vil vi blive beskrevet senere i rapporten, og begrænse 
projektets omfang til de fokusområder, der beskæftiger sig med digital kommunikation, mellem 
borgerne og det offentlige. Vi vil ikke komme ind på området omkring virksomheders digitale 
kommunikation med det offentlige 
Med hensyn til den offentlige sektors interne digitale kommunikation vil vi afgrænse os fra 
strategiens fokus på optimering af den digitale fysiske infrastruktur og de standardiseringen af 
grunddata på tværs af den offentlige sektor, da disse områder bevæger sig udenfor vores fokus på 
den enkelte borgers kommunikation med det offentlige.  
Vi vil i stedet begrænse os til at se på de områder, som er væsentlige i forhold til at kunne beskrive, 
hvad det offentlige, som samlet enhed og lokalt samt konkret i kommunerne, gør for at skabe en 
god overgang fra analoge blanketter og borgerservice til digitale blanketter på 
selvbetjeningshjemmesider for de ældre. 
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4 Metode 
I metodeafsnittet har vi beskrevet de faglige redskaber vi har brugt, til at udforme vores opgave. De 
har været med til at give os noget af den viden, vi har haft brug for, for at kunne udlede en 
konklusion på vores problemformulering. Det gælder både valgt af dimensioner og teorier samt 
hvordan vi vil bearbejde vores interview i form af forskellige metoder alt efter valg af 
interviewform.    
4.1 Dimensionerne 
Ifølge kravene på det humanistisk-teknologiske basisstudium skal vi opfylde to ud af det fire 
dimensioner, hvoraf den ene dimension skal være subjektivitet, teknologi og samfund. Derudover 
skal der også med følge en poster, som er vedhæftet bagerst i rapporten, bilag 7. 
Dimensionen for dette semester er subjektivitet, teknologi og samfund. Vi mener at denne 
dimension giver et godt indblik i hvordan teknologien i dette tilfælde kan blive en udfordring for 
samfundet og de mennesker der skal bruge den. Med denne dimension kan vi gå ind og se på 
hvordan subjektet, som i dette tilfælde er den ældre, kan have svært eller let ved at bruge 
samfundets teknologi.  
Dimensionen teknologiske systemer og artefakter fokuserer på funktionalitet, materialitet og 
livcyklus. Den omfatter mekanismer og processer med teknologiske systemer og artefakter, hvilket 
vi kommer ind på i forbindelse med digitaliseringsstrategien. Derudover anvender vi også nogle 
metoder og teorier, såsom interviews, statistik og teoretikere. 
4.2 Analyse 
Vi ønsker hovedsageligt at benytte os af teoretikerne Pierre Bourdieu, Frank Geels og Anthony 
Giddens. Valget er faldet på disse, da deres teorier er relativt nye, og at deres sociologiske 
tankegang og syn på samfundet både understøtter hinanden, og samtidig passer godt til vores 
sociologiske og teknologiske vinkel på digitaliseringsstrategien. 
 
Figur 10 
 
Hver enkelt teori vil blive brugt som et fundament til at analysere og 
skabe en ny forståelse ud fra vores empiri, hvoraf det vil udtrykke og 
forme nye problemstillinger, der vil hjælpe med at besvare 
problemformuleringen. Figuren, der kan ses til venstre, demonstrer den 
måde vi opfatter teorierne i forhold til hinanden. Cirklerne repræsenterer 
de enkelte teoretikers egen teori, hvor ved overlapningerne har de samme 
teoretiske forståelser. Bourdieus teori beskæftiger sig med forståelsen af 
individet, aktører samt agenter, og dens værdier i forhold til bestemte 
felter med konkrete regler, hvoraf Giddens teori fokusere på det moderne 
samfund og hvordan individet handler i det samfund. 
Geels teori beskæftiger sig med relationerne mellem aktører og regler i forhold til bestemte 
teknologier og systemer. Som de står beskrevet her, ser de alle på individet og aktører, men derfra 
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går de i hver sin retning. Bourdieu beskriver dem i forbindelse med bestemte felter med konkrete 
regler. Giddens beskriver individet i forhold til det moderne samfund og Geels ser på individet og 
dens relation mellem regler i forbindelse med bestemte teknologier og systemer. Dette er den måde 
vi forstår teoretikerne på og det udgangspunkt vi har tænkt os at bygget et analyseapparat, med 
henblik på at skabe en ny forståelse af empirien og dermed finde og diskutere problemstillingerne i 
diskussionsafsnittet.    
4.3 Interviews 
Her beskriver vi hvordan vi ønsker at arbejde med vores interviews. Vi har ikke gennemarbejdet 
alle interviews med denne metode, men der har altid været en form for forberedelse, hvilket vil 
blive udtrykt i metoden beskrevet herunder. 
Interviews er en forskningsmetode vi anvender til at få empirisk viden omkring 
digitaliseringsstrategien, de ældre og hvordan de to emner hænger sammen. Vi har arbejdet med 
kvalitative interviews, da vi dermed har mulighed for at gentage samtaler for at gå dybere ned i 
bestemte kerneområder. Derudover vil det indsamle viden fra relevante aktører, der kan belyse 
vores hårde empiri, fra andre vinkler end vi måske selv ville komme på. Vi regner med at foretage 
en række kvalitative interviews, der har forskellige placeringer i forhold til vores problemstilling, så 
vi kan få så mange aktuelle og relevante synspunkter i spil som muligt.  
Herunder vil vi beskrive en teoretisk interviewundersøgelse, inspireret fra 7-trins 
interviewundersøgelsen (Olsen 2009: 244-255), som danner grundlag for et godt interview. Under 
udførelsen af hvert interview er ikke alle trin i interviewundersøgelsen berørt, hvilket har betydet 
interviewet muligvis indeholder emner der ikke er relevante i forhold til projektet. Dermed vil vi 
beskrive informationer fra interviews i vores empiri afsnit ved brug af interviewundersøgelsen og 
udlede hvilke informationer der er mest relevante i forhold til projektet. 
Interviewundersøgelse: 
1) Erkendelse: 
Den første del af interviewundersøgelsen går ud på at erkende hvem den interviewet er 
og hvad for nogle erfaringer den interviewet har. Derudover skal man erkende hvilken 
interesse man har i den interviewet. 
2) Interviewplanlægning: 
Efter første trin begynder man at planlægge hvordan selve interviewet skal forløbe, 
hvad der skal tales, samt hvilke informationer der søges. Dette vil give et overblik over 
hvad man ønsker fra den interviewet, hvori informationerne der ønskes skal have 
relevans til projektet. 
3) Udskrivning: 
Denne udskrivning er et referat af hele interviewet, hvoraf det enten kan komme fra 
noter der er taget under interviewet, optaget på bånd (lydfil) eller hukommelsen.  
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4) Rapportering: 
Vi vil analysere referatet og beskrive samt fortolket den data vi får ud af analysen til 
en sammenhængende tekst, da der kan være data som er irrelevante i forhold til 
projektet, hvilket denne del af interviewundersøgelsen skal skærer væk.  
Denne metode er grundlæggende og nødvendig for alle interviews. Dette skyldes, at, ved 
brug af vores interviews er vi nød til at forholde os videnskabelig i forhold til den data vi 
har fået igennem vores interviews. Hvis vi ikke forholder os videnskabeligt til vores 
interviews, ville vores interviews muligvis være upræcise, uklare og noget data ville måske 
ikke være belyst. Derudover kan det også blive et problem i forhold til troværdighed af 
vores analyse og i sidste instans konklusion. 
4.3.1 Ekspertinterview 
Ekspertinterviews vil blive udarbejdet på samme måde som almindelige interviews, men der er et 
væsentligt punkt der adskiller vores kvalitative interview og ekspertinterview, hvilket vi vil 
beskrive herunder. 
Ved kvalitative interviews spørger vi direkte ind til emner vi ønsker belyst, med direkte spørgsmål 
og en bestemt retning i interviewet, hvorimod ved brug af ekspertinterview forsøger vi at holde os 
til det bestemte emne, men lade eksperten have frirum til at kunne formidle sin viden. Dette 
skyldes, at ved kvalitative interviews skal vi have svar på enkelte problemstillinger med forskellige 
synspunkter, hvorimod et ekspertinterview bruges som grundlæggende viden, da eksperter typisk 
har en meget god forståelse på enkelte områder.  
Det er altså svært at balancere mellem kvalitative interviews og ekspertinterviews, men i sidste 
instans handler det om den måde vi opfatter den interviewet. Altså skal vi bruge konkret viden på et 
område skal vi have fat i et ekspertinterview, men hvis vi gerne vil have svar på enkelte 
problemstillinger med forskellige synspunkter, og dermed få en bredere viden, skal vi anvende 
kvalitative interviews. 
4.4 Fremtidsværksted 
Vi overvejer at lave et fremtidsværksted, med 20 personer som er relevante i forhold til projektet, vi 
ønsker at se deres kritiske og fantasifulde tanker om et relevant emne i forhold til projektet. Dette 
kan være med til at give os et indblik i hvad det er ældre stiller sig kritisk overfor, og hvordan de 
gerne så det skulle være hvis det stod til dem. Herunder er en teoretisk gennemgang af et 
fremtidsværksted.  
Fremtidsværkstedet er en workshop hvor alle deltagere har en fælles interesse for det emne som 
workshoppen handler om. Her kan man drøfte og udveksle de erfaringer man har inden for emnet. 
Kurset kan køres over flere dage da det kan være en lang proces og mange forskellige erfaringer vil 
komme frem. Til sådan en workshop kan man sagtens være op til 50-60 personer, da det på denne 
måde giver et godt indblik i de mange meninger og holdninger workshopdeltagerne har. Inden man 
går i gang med fremtidsværkstedet er det vigtigt at alle deltager er informeret i god tid omkring 
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hvilket emne de skal forholde sig til. På den måde er alle deltager klar når de møder op til 
workshoppen. Under denne workshop findes tre faser: kritikfasen, fantasifasen og realitetsfasen. I 
kritikfasen er det vigtigt at alle deltagerne kommer af med alt den kritik de har inde for emnets 
rammer, alt kan bruges og det er vigtigt at man stiller sig meget kritisk overfor emnets indhold. Alle 
holdninger er gyldige og der må derfor ikke stilles spørgsmålstegn til nogle af de ting som bliver 
sagt. I fantasifasen er det vigtigt at man bruger sin fantasi. Man må i denne fase ikke tænke på love 
eller andre regelsæt, her kan alle idéer bruges også selvom de på ingen måde er realistiske. I den 
sidste fase realitetsfasen skal man bruge de temaer som man har fundet i fantasifasen og omsætte 
dem til virkeligheden. Til slut reflektere man over de ting man har fundet frem til, og der vil her 
dukke nogle ting op, som man sagtens ville kunne ændre uden at det måske kræver den store tid 
eller de store omkostninger (Nielsen 2005: 155-179).  
Når vi har gennemført fremtidsværkstedet vil vi beskrive workshoppen i empirien ved brug af 3 
kategoriseringer, forberedelse, gennemførelse og efterbearbejdning. Forberedelsen er de tanker og 
forståelser vi har inden workshoppen er afholdt. Gennemførelsen er hvem, hvordan og hvornår 
mødet blev afholdt, der skal give indtryk af hvorledes fremtidsværkstedet kunne afholdes. 
Efterbearbejdningen er selve referatet af workshoppen, hvori vi fremhæver de vigtige elementer af 
fremtidsværkstedet. Grunden til vi beskriver fremtidsværkstedet således, er, at vi ønsker et 
gennemarbejdet materiale som kan anvendes til analyse senere i rapporten. 
4.5 Observationer 
Vi vil her beskrive hvorfor vi har tænkt os at anvende observationer og hvordan vi har tænkt os at 
udfører observationerne. Vi har tænkt os at anvende observationer, da det er en teknik som kan 
skabe indsigt i konkrete erfaringer i bestemte situationer. Man studere en person, i en bestemt 
situation, hvor man følger den observerede igennem et hændelsesforløb.  
”Der er flere former eller måder at gennemføre observation på. I den ene ende 
findes den kendte ”fluen på væggen”, hvor observatøren forstyrre så lidt som 
overhovedet muligt.” (Simonsen 2008: 273) 
Der er forskellige måder at observere individer på, hvoraf vi har valgt at være ’fluen på væggen’ 
ved vores observationer. Dette skyldes, at vi ønsker en ren og klar forståelse af hvordan den ældre 
agere med computeren og specielt i forhold til digitaliseringsstrategiens løsninger, såsom 
www.borger.dk.   
I forbindelse med den måde vi har tænkt os at udfører observationerne, har vi også tænkt os at 
benytte tre faser, hvoraf observationerne bliver til. Der er en forberedelsesfase, gennemførelsesfase 
og efterbearbejdningsfase. Forberedelsesfasen består i at klargøre hvilken situation man ønsker at 
observere. I det ligger der fire begreber, hændelse, person, sted og objekt. Disse fire begreber skal 
klargøre hvilken hændelse man ønsker at observere, hvilken type person man ønsker at observere, 
hvorhenne man ønsker at observere situationen og hvilket objekt man ønsker den observerede skal 
agere med (Simonsen 2008: 274-275). Dernæst kommer gennemførelsesfasen, hvor man udfører 
selve observationen. Denne fase er simpel, da det handler om at udfører det man har beskrevet i 
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forberedelsesfasen, men man skal være opmærksom på fortroligheder i forbindelse med 
observeringen, og at den der bliver observeret muligvis skal vænne sig til situationen (Simonsen 
2008: 275-276). Ved efterbearbejdningsfasen skal notater og referater skrives ned af 
observationsforløbet, hvilket vil bærer præg af observatørens refleksion over iagttagelserne 
(Simonsen 2008: 276-277).    
Vi vil anvende denne metode til vores observationer, da vi mener det er et godt akademisk grundlag 
for en observation. Metoden gør observationen gennemarbejdet og dermed vil resultatet også være 
bedre.           
4.6 Statistikker 
Vi beskriver herunder hvad statistiker er og i hvilke sammenhænge de er anvendelige samt 
uanvendelige. Dette gøres på baggrund af, at vi anvender statistiker i denne rapport og derfor er det 
vigtig at klargøre hvilke overvejelser der gøres i forbindelse med brugen af statistiker. 
Statistik er en videnskabelig metode der fortolker noget information ud fra data af en 
systematisering af tal (aritmetik). Statistiker avendes i forskellige fagområder og bliver defineret ud 
fra indholdet af dataene, der formidles igennem figurer (geometri). Statistik er kendt for at være en 
generel videnskab om abstrakte strukturer. Grunden til man forbinder statistiker som en abstrakt 
struktur er, at statistiker består af en struktur der gør statistikken håndgribelig og fastgørende, men 
opfattes stadig som værende abstrakt på grund af måleusikkerhed, variationer i dataene eller måden 
man sammenligner forskellig data (www.denstoredanske.dk: 2010). 
Statistikker består hovedsagligt af dataindsamling og bearbejdning af data, der vil resultere i 
færdigbehandlet parametre som kan anvendes til at præsentere den viden man har fået. 
Dataindsamling sker igennem empiriske metoder, såsom interviews, spørgeskemaer, observationer 
o. lign. Derefter bliver den data man har indsamlet bearbejdet, hvilket gøres på forskellige måder alt 
efter hvad der skal præsenteres (www.denstoredanske.dk: 2011). I bearbejdningen er der en række 
processer man skal igennem, såsom korrektion af fejl, sammenligne flere kilders oplysninger og 
beregninger, således man får et valid fundament for hvorledes éns data er anvendelig. Dette vil 
resultere i nogle parametre, der vil kunne anvendes til at afbillede den information man ønsker at 
vise grafisk. (www.denstoredanske.dk: 2011) 
Disse informationer anvender vi som baggrundsviden hver gang vi skal forholde os til statistiker. 
Det betyder at vi ikke bare bruger tilfældige statistiker, men har grundlæggende forståelse for 
hvordan statistiker bør laves og dermed også validere informationernes præcision og korrekthed. 
  
Roskilde Universitet Ældre og digitaliseringsstrategien 19/12-2011 
Gruppe 17 
Side 13 af 85 
 
5 Empiri 
Vi har samlet en masse viden inden for digitaliseringsstrategien og ved interviews og observationer. 
Det er med til at klarlægge for læseren, hvilken form for information vi har samlet undervejs i 
projektet. Denne empiri kan senere bruges til en analyse.   
5.1 Digitaliseringsstrategien gældende for år 2015 
I følgende afsnit vil vi beskrive indholdet af den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi gældende for 
2015 for at danne et generelt overblik over dens omfang, som kan bruges til analyse senere i 
opgaven.  
I august 2011 udgav Regeringen, Kommunernes Landsforening og Danske Regioner en såkaldt 
fællesoffentlig digitaliseringsstrategi. Strategien er bred i sit indhold af områder indenfor den 
offentlige sektor, som skal digitaliseres inden 2015. Argumenterne for en øget indsats i 
digitaliseringen af Danmark synes primært at være mulighederne for økonomiske besparelser og 
effektivisering. 
”Slut med papirblanketter og brevpost: I en travl hverdag skal danskerne ikke 
spilde deres tid på at udfylde papirblanketter på det lokale kommunekontor. Og 
skattekronerne skal ikke bruges på porto og papirflytteri, når vi har digitale 
løsninger, der kan løse opgaverne mere effektivt. Ansøgninger, indberetninger, 
breve og al anden skriftlig kommunikation med det offentlige skal derfor som 
udgangs-punkt alene foregå digitalt for både borgere og virksomheder. 
Ny digital velfærd: Velfærdsteknologi er en af nøglerne til at åbne døren til 
fremtidens velfærd. Den offentlige sektor har de seneste år satset på 
velfærdsteknologi, og gjort sig erfaringer der betyder, at vi nu kan udnytte it og 
ny teknologi mere intensivt til at modernisere og effektivisere den offentlige 
service i fx vores folkeskoler, ældreplejen og sundhedsvæsenet. God service 
kræver ikke nødvendigvis et fysisk møde. I mange tilfælde kan digitale løsninger 
eller ny teknologi levere en mere moderne og effektiv service. 
Tættere offentligt digitalt samarbejde: Alle offentlige myndigheder skal bruge de 
relevante fælles løsninger, undgå dobbelt-udvikling og genbruge relevante data. 
Det skal være med til at sikre, at danskerne oplever en offentlig sektor der 
arbejder digitalt sammen.” (Danske 2011: 3) 
Digitaliseringen er altså, med andre ord, rundt i de fleste kroge af den offentlige sektor. Både privat 
hos borgerne og i virksomhederne skal som såkaldt naturligt førstevalg bruge de digitale løsninger 
til kommunikation med det offentlige. I digitaliseringsstrategien forstås selve digitaliseringen, som 
noget der kan bruges i optimering, effektivisering og økonomisk besparelse på næsten alle 
tænkelige områder i feltet mellem borger og det offentlige. Desuden skal digitaliseringerne også 
omfatte den interne kommunikation i den offentlige sektor. 
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Overordnet set er den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi delt i tre dele: digitale blanketter/post, 
digital velfærd og offentligt digitalt samarbejde. (Danske 2011: 3-7). Første del, omhandler om 
digitalisering af det offentliges kommunikationen med borgere og virksomheder. Det er her der i 
høj grad er tale om effektiviseringer og besparelser – det er her det offentlige i højere grad ser 
borgerne betjener sig af digitale selvbetjeningsløsninger og elektronisk post frem for 
sagsbehandling og brevpost. 
De enkelte initiativer under denne første del fokusere på, de selvbetjeningsløsninger, der er at finde 
på nettet skal være velfungerende, at borgerne skal benytte sig af digital post frem for brevpost, at 
borgernes skal kunne få hjælp fra det offentlige til at lære at anvende disse digitaliserede elementer. 
Desuden lægges der vægt på borger.dk som samlet udgangspunkt for digital selvbetjening og at alle 
borgere skal benytte sig af disse løsninger, enten på nettet eller deres smartphone. Slutteligt ligger 
den første del af den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi vægt på de muligheder for vækst og 
effektivisering, som digitaliseringerne menes at rumme for danske virksomheder. (Danske 2011: 
15-19). 
Anden del fokuserer på nye tiltag og retninger indenfor digital velfærd og her er det primært 
folkeskole, ældreområdet, sundhedssektoren, miljøforvaltning, de arbejdsløse og studerende som 
har fokus. Her er effektivisering og besparelser også en medspiller, men for ligger primært på 
hvordan vi optimere vores samfund ved aktivt at tænke nye teknologier ind, hvor der er behov for 
det i den offentlige sektor. Blandt de initiativer der indgår under denne del af strategien kan nævnes: 
telemedicin, fjernbehandling, standardiseret digital kommunikation i sundhedssektoren, bedre IT-
undervisning, forskning i samme, økonomiske støtte til digitale læremidler, velfærdsteknologi 
(f.eks.: videoomsorg), mere IT i sagsbehandling, robotteknologier i plejesektoren, indkomsts 
systemer, mere IT i jobcentre, digitalt uddannelsesoptag, digitale eksaminer og fælles miljødata. 
(Danske 2011: 22-33). 
Tredje del af den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi fokuserer på den interne kommunikation 
mellem forskelle områder i den offentlige sektor og såkaldt digital infrastruktur og lovgivning der 
understøtter yderligere digitalisering. Denne del af den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi, er her 
det tekniske og organisatoriske grundlag for den fremtidige digitalisering udbygges og styrkes. Her 
er optimering, udbygning og fremsynethed i fokus og et forsøg på at mindske dobbelt indtastning af 
data. En del af initiativerne i denne del af strategien er som følger: fælles wifi hotspots i det 
offentlige rum, fælles grunddata på tværs af den offentlige sektor og forbedring af denne på flere 
områder, forbedring af cpr-registeret, lovgivning om obligatorisk digital selvbetjening, cloud 
computing regler, forenkling af EU’s udbudsdirektiver, lovgivning om juridisk gyldig elektronisk 
post og standardløsninger i forbindelse med etablering af en digital postkasse til alle borgere. 
(Danske 2011: 36-43). 
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FORELØBIG PLAN FOR OVERGANG TIL OBLIGATORISK SELVBETJENING FOR BORGERE 
 2012 2013 2014 2015  
 
OMRÅDER I FOKUS 
 
SKAT, enkelte 
borgerserviceområder 
samt SU-lån mv. 
 
 
Borgerserviceområder i 
kommunerne og i staten 
 
Beskæftigelsesområdet 
samt miljø og teknik 
 
Beskæftigelses-, 
social- og 
integrationsområdet 
 
EKSEMPLER PÅ 
OPGAVEOMRÅDER 
 
Flytning 
Sundhedskort 
TastSelv SKAT 
Opskrivning SFO, 
daginstitution og skole 
SU-lån 
Pas 
 
 
Kørekort  
Vielser  
Navngivning  
Optagelse  
Fødsler 
 
Plan og vej  
Kontanthjælp  
Byggeri  
Feriekonto  
Nummerplader 
 
Sygedagpenge  
Ældre og handicap  
Revalidering  
Flexydelser  
Barselsdagpenge  
Folkepension 
 1.BØLGE 2.BØLGE 3.BØLGE  4.BØLGE 
(Danske 2011:16) 
Figur 1 
5.1.1 Slut med papirblanketter og brevpost. 
Borgerne skal kunne klare sig med selvbetjening, på de områder hvor det er muligt. Vi har i 
Danmark over en årrække udviklet digitale selvbetjeningsløsninger, som skal gøre danskerne 
digitalt selvbetjenende, og nu er tiden altså kommet, hvor disse løsninger skal være obligatoriske for 
alle. 
”HJÆLP AT HENTE 
Vi skal tage hensyn til de borgere, der har svært ved eller bare ikke er så vant til 
at bruge de digitale kanaler. For det første skal borgerne kunne få hjælp til at 
kommunikere digitalt – har en borger fx brug for hjælp til at skifte læge, kan det 
lokale borger-servicecenter assistere. For det andet gennemføres et pilotforsøg 
med et fælles kontaktcenter, hvor borgerne kan få telefonisk support uden for 
normal arbejdstid.  
Borgere, der vitterligt er forhindrede i at bruge de digitale løsninger, vil fortsat 
kunne anmelde og ansøge til det offentlige på anden vis. Tilsvarende vil 
borgere, der ikke kan udnytte deres digitale postkasse, fortsat kunne modtage 
papirbreve fra det offentlige. 
De forbedrede digitale muligheder vil også kunne lette dagligdagen for 
traditionelt it-svage borgere som blandt andet svækkede ældre. Med en fuldmagt 
kan den ældre let give fx et familiemedlem adgang til sin digitale postkasse. 
Desuden er det for mange personer med handicap muligt at anvende de digitale 
løsninger uden at skulle have personlig assistance.” (Danske 2011: 14) 
Man kan se at regeringen har taget højde for at dem som ikke kan udnytte det offentlige digitalt kan 
få hjælp alligevel. Men det kan måske alligevel på dette grundlag give nogle problemer for de 
ældre. Dette vil vi belyse senere i opgaven. 
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5.1.2 Kommuners samarbejde mellem borgerservice og bibliotekerne 
I dette afsnit vil vi beskrive hvordan kommunernes borgerservicecentre og bibliotekerne, på et 
generelt plan, samarbejder ud fra rapporten Bibliotek & Bogerservice - Du er altid velkommen lavet 
af Danmarks biblioteksforening i samarbejde med bibliotekschefforeningen. Det skal give en 
forståelse af den måde hver kommune bearbejder digitaliseringsstrategien.  
 
Figur 2 
Til venstre ses et kort, figur 2, af hele Danmark. Kortet illustrere hvorvidt 
der er et samarbejde mellem borgerservice og bibliotekerne i 
kommunerne og hvis der er, hvor stort samarbejdet så egentligt er. Vi 
mener det er relevant da vores problemformulering udelukkende kun ser 
på hvordan digitaliseringsstrategien påvirker de ældre, men hvis 
kommunerne har forskellige samarbejdningsniveauer mellem 
bibliotekerne og borgerservice er vi nødt til at have en forståelse af dette i 
forhold til vores interviews.  
Den røde farve indikerer den spæde start, hvor der kun er mindre initiativer til at få et samarbejde 
op og køre. Der findes måske nogle kommunale it løsninger, men det er ikke noget som borgerne 
endnu kan benytte. Den grønne farve indikerer, at borgerservicecentrene flytter sammen med 
biblioteket, de kommer altså her til at arbejde under samme tag. Den blå farve indikerer at 
borgerservice og bibliotekerne arbejder sammen men ikke under samme tag. Bibliotekerne 
overtager nogle af de opgaver som borgerservice ellers normalt plejer at lave. Det er forskelligt fra 
kommune til kommune hvor meget og hvor lidt biblioteket overtager. Den orange farve indikere 
borgerserviceopgaver bliver lavet i lokaler sammen med andre kommunale instanser. Det kan være 
ting som nærpoliti, SSP og jobcenter. Den lyserøde farve indikerer, at der intet samarbejde findes 
mellem borgerservice og bibliotekerne. (Knudsen 2010: 9-10) 
Vores interviews har foregået henholdsvis i Gladsaxe og Odense, hvoraf vi her vil beskrive de 
kommuners niveau af samarbejde i år 2009. Gladsaxe har ikke er noget samarbejde i gang mellem 
borgerservice og bibliotekerne, hvoraf Odense er begyndt med et lille samarbejde mellem 
borgerservice og bibliotekerne, men at det endnu ikke er noget fast samarbejde som fungerer.  
Dette samarbejde der skal foregå mellem de fleste bogerservicecentre og bibliotekerne skaber en 
konflikt blandt medarbejderne fra hver instituation, da to forskellige kulturer mødes. (Knudsen 
2010: 25) Erfaringer viser at der både er fordomme og modstand hos begge parter. 
Bogerservicemedarbejderne er bekymret for om deres opgaver forsvinder eller overtages af andre 
aktører, såsom staten, bibliotekerne eller måske private aktører. Biblioteksmedarbejdernes 
modstand er i forbindelse med usikkerhed overfor borgernes krav om konkrete afgørelser ved fx 
kontanthjælp. Derudover ligger der også en fagpolitisk interesse, om hvorledes adakemisk uddannet 
medarbejdere skal udlevere høreapparater. (Knudsen 2010: 25) 
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Ud fra disse informationer har vi tilegnet os en ny forståelse for hvordan 
bogerservicemedarbejderne og biblioteksmedarbejderne forstår selve situationen omkring et 
samarbejde. Derudover har vi nu også en forståelse for hvor langt Danmark i helhed er, i forhold til 
at blive fuldt digitaliseret.   
5.2 Interviews 
Vi har været ude og lave interviews for at skabe en store viden inden for digital selvbetjening i det 
offentlige. Vi har valgt at snakke med Gladsaxe bibliotek, Ældre Hjælper Ældre i Roskilde og 
Odense Borgerservicecenter.    
5.2.1 Gladsaxe interview 
Herunder beskriver vi tanker før interviewet og behandler det, således vi kan anvende 
informationerne i vores analyse og diskussion. Planlægningen og selve referatet ligger i bilag 1. 
Erkendelse: 
Vi interviewer to bibliotekarer fra Gladsaxe bibliotek. De har erfaringer inde for IT vejledning ved 
kurser og forstår sig på kommunens strategi i forhold til digitalisering, hvoraf hver kommune skal 
udforme deres egen strategi i forhold til digitaliseringsstrategien. Vi er interesseret i disse personer, 
da vi ønsker at finde ud af hvem der normalt ikke kan finde ud af at bruge IT, og finde ud af hvilken 
rolle biblioteket har i kommunens strategi omkring digitalisering. Disse personer vil give os et godt 
billede af de førnævnte interesser, da de arbejder med dem på hverdagsbasis. 
Rapportering:  
Dette er en beskrivende tekst, som er formuleret ud fra en analysering af referatet, der ligger som 
Bilag 1, hvori vi har beskrevet de vigtigste elementer af referatet.  
Det vigtigste at fremhæve fra dette interview, er de ting som vi har haft nogle anelser om, men ikke 
vidst hvorvidt de var rigtige eller forkerte, som nu kan blive bekræftet. Borgerservicecentrene 
lukker stille og roligt ned og nogle steder er man nødt til at ringe og bestille en tid hvis man gerne 
vil have hjælp. Det offentlige begynder derfor at kræve at man har nogle kompetencer inden for 
computer for at kunne være med. Det kan være et hvidt begreb om man er god til at bruge en 
computer, hvilket dette interview understøtter, da de interviewede siger at mange har nogle 
specifikke kompetencer inden for et område som f.eks. Microsoft Word. Men hvis det eneste som 
man kan finde ud af at bruge er Mirosoft Word på en computeren, kan man diskutere om man er 
god til at anvende en computer eller blot et stykke software. Mange unge mennesker er måske gode 
til at chatte og spille spil på computeren, hvorimod de folk op i alderen har mere styr på hvordan 
man ændre sin selvangivelse eller skattekort. Dertil kommer det at unge også bruger en computer 
meget mere end den ældre generation gjorde dengang de var unge. Alle skoler har i dag computer 
som kan benyttes i og uden for undervisningen, nogle skoler er endda begyndt at bruge tablets og e-
bøger til at undervise med. Dette giver os endnu en forklaring på hvorfor mange ældre skal lære at 
bruge en computer. På Gladsaxe bibliotek er de meget opmærksomme på deres kursister og de er 
altid klar over hvilket niveau de har. De mener det er meget vigtigt, da deres kurser bygger videre 
på den viden de har i forvejen, således de pædagogisk også forbedre sig. De kender også til Herskin 
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og har brugt nogle af hans principper i deres undervisning, de har tilpasset dem så de passer til deres 
egen undervisning. De har aldrig mere end 8 kursister af gangen, for ellers kan de ikke nå at hjælpe 
alle. Kan kursisterne ikke finde ud af at bruge en mus, er det her underviserne starter og når dette er 
på plads kan de forsætte. Det er klart en vigtig detalje, da det ellers kan blive meget svært for 
enkelte kursister at følge med, hvis ikke de kan håndtere en mus og navigere rundt på skærmen. 
Dertil påpeger de, at tablets er en klar fordel for den del af de befolkningen der ikke kan finde ud af 
at bruge en mus på grund af manglende finmotorik. Dette skyldes at musen tages ud af billede og 
derfor har man kun en ting at skulle koncentere sig om. Biblioteket har de den opfattelse, at det 
typisk er den ældre del af kursisterne som har problemer med at bruge en mus. 
I dette afsnit har vi lært hvorledes ældre agere med computeren, hvor svært det kan være at 
specificere hvorvidt man kan finde ud af computer eller ej, forskellen mellem ældres computer og 
internet brug i forhold til de unge og meget mere. Vi vil bruge alle disse informationer når der skal 
analyseres til sidst i rapporten. 
5.2.2 Ekspertinterview Odense Borgerservice 
I dette afsnit beskriver vi tanker før interviewet og behandler det, således vi kan anvende 
informationerne i vores analyse og diskussion. Planlægningen og selve referatet ligger i Bilag 6.  
Erkendelse: 
I Odense har de, som en del kommuner i landet, forsøgt sig med samarbejde mellem 
borgerservicecentrene og bibliotekerne. Vi har hørt fra vores interview Odenses social- og 
arbejdsmarkedsforvaltning, at man i Odense byråd er ved at finde en måde hvorpå man kan 
fusionere borgerservice og bibliotekerne i Odense kommune, det er vi interesserede i at høre mere 
om og har desuden også en interesse i at få synsvinklen fra et borgerservicecenter, så vi får et 
bredere indblik i hvordan digitaliseringsstrategien implementeres. Desuden er det vores forventning 
at de specielt i borgerservice har erfaringer med borgernes brug af offentlige digitale 
selvbetjeningsløsninger, da folk enten betjener sig selv digitalt eller betjenes i borgerservice i de 
fleste tilfælde når en borger ønsker kontakt med det offentlige.  
Rapportering: 
Den interviewedes erfaring kan ikke rapportere nogen særlige problemer hos de ældre medborgere 
med hensyn til digitale selvbetjeningsløsninger. De ser specielt problemer med de unge, da de ikke 
kan finde ud af at kommunikere med det offentlige. De unge kan godt finde ud af at bruge 
computer, men ikke i forbindelse med de digitale selvbetjeningsløsninger. De har et samarbejde 
med et par biblioteker, men er uafhængigt af byrådets forhandlinger om fusionen, da politikerne 
ikke er nået til enighed om et samarbejde endnu. De to biblioteker der er med i samarbejdet har 
påtaget sig nogle af de opgaver som borgerservice havde, såsom bestilling af nyt pas, hvor 
bogerservice så tager sig af teleservice, som bibliotekerne har sået for tidligere. Derudover er 
bogerservice vant til at der bliver lavet besparelser på deres område, så de er ikke bange for 
nedskæringer og arbejdet vil ændre karakter, så der vil være flere rådgivningsopgaver og færre 
sagsbehandlingsopgaver i bogerservice fremover.   
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5.2.3 Ekspertinterview Odense Peter & Peter 
I dette afsnit beskriver vi tanker før interviewet og behandler det, således vi kan anvende 
informationerne i vores analyse og diskussion. Planlægningen og selve referatet ligger som bilag 5. 
Peter og Peter er henholdsvis, Rådmand Peter Rahbæk Juel og direktør Peter Pitras ved social- og 
arbejdsmarkedsforvaltningen. 
Erkendelse: 
Vi interviewer direktøren og formanden for social- og arbejdsmarkedsforvaltningen i Odense 
kommune. Direktøren hedder Peter Pietras og er tidligere universitetsdirektør ved Copenhagen 
Business School og før det centerchef ved Erhvervs- og selskabsstyrelsen. Han har et indgående 
kendskab til området omkring IT den offentlige sektor. Formanden/rådmanden, som er forvaltnings 
politiske leder er det socialdemokratiske byrådsmedlem Peter Rahbæk Juel, han har siddet i Odense 
byråd siden 2006 og kan bidrage med svar på spørgsmål af en mere politisk karakter. Det har været 
vigtigt for os at få dette interview med henblik på at få et konkret eksempel på hvordan man konkret 
implementerer den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi og hvilket erfaringer man har fra 
kommunalt regi med overgange fra papirblanketter til digitale selvbetjeningsløsninger. 
Rapportering: 
Dette er en beskrivende tekst, som er formuleret ud fra en analysering af referatet, som ligger i bilag 
5, hvori vi har beskrevet de vigtigste elementer af referatet. 
Et af de vigtigste elementer af interviewet er en præsentation af synspunktet: jo mere 
tvangsdigitalisering jo større mulighed får kommunerne til at bruge resurserne på at servicere de 
svageste i samfundet. Det har været vores forforståelse at digitaliseringen primært handlede om 
besparelser og det da også bekræftet gennem interviewet at det netop er landets og dermed også 
kommunernes økonomi der gør nødvendigt at tvinge disse digitaliseringer igennem og gøre det 
obligatorisk for borgerne at betjene sig selv. Men den vinkel at tvangsdigitaliseringer er til de 
svages fordel virker umiddelbart som et paradoks i forhold til den debat der kører i medierne 
omkring hvorvidt ældre kan følge med udviklingen.  
De interviewede afviser også at de ældre som en samlede gruppe skulle have særlige problemer 
med digitaliseringen. Peter Pietras fremhæver netop at det snarere er et spørgsmål om generel 
resursestyrke, end at den digitaliserede selvbetjening stiller nogen krav til éns alder. Han lægger 
også vægt på at mange ældre er uenige med Ældresagen, og gerne så muligheden for en øget 
digitalisering. Og han mener generelt at dem der synes tvangsdigitalisering bliver indført for tidligt, 
fordi befolkningen ikke er klar, har misforstået ideen, da tvang medfører en større grad af 
medbetjening og derfor udvikling af folks IT-kompetencer og giver kommunerne mulighed for at 
investere mere i digitaliseringerne. Ifølge ham har vi været for langsomme med at indføre 
obligatorisk brug af de digitale selvbetjeningsløsninger.  
  
Roskilde Universitet Ældre og digitaliseringsstrategien 19/12-2011 
Gruppe 17 
Side 20 af 85 
 
5.3 Observationer 
Obsevationer har vi brugt for at se hvordan de ældre benytter en computer og hvilke ting de kan 
havde svært ved som de måske ikke selv ligger mærke til eller kan forklare. En af de positive ting 
ved en observation er at de observerede typisk glemmer at de bliver observeret og man får derfor et 
tydeligt billed af det man gerne vil have klarlagt.  
5.3.1 Observation hos Ældre Hjælper Ældre 
Vi har været ud hos en frivillig kommunalstøttet organisation som er til for at hjælpe ældre med at 
blive bedre til at bruge en computer. Det hedder Ældre Hjælper Ældre og ligger i Roskilde. Vi har 
været ude og observere dem og deres kursister for at se hvordan de ældre brugte computerne og 
hvad det var de eventuelt havde svært ved en computer, samt hvad der gjorde at de havde meldt sig 
til et computerkursus.  
I forberedelsesfasen var vi ude hos Ældre Hjælper Ældre, hvor vi havde et indledende møde med 
dem der underviser for at forklare hvad det var vi havde tænkt os og hvad det var vi skulle bruge 
dem til i vores undersøgelse. Vi gjorde dem altså opmærksomme på hvad vores projekt gik ud på 
for at være sikre på at de kunne hjælpe os med de ting vi havde tænkt os.  
Da vi gik i gang med gennemførelsesfasen var det hos et begynder kursus, hvor kun en kursist var 
mødt op til undervisningen. Det var en dame i slutningen af 60’erne og hun havde meldt sig til 
kurset fordi hun mente at det i fremtiden ville være nødvendigt at kunne bruge en computer, selvom 
det ikke rigtig sagde hende særlig meget. Da vi sad med til undervisningen sad vi ovre i et hjørne og 
fulgte den undervisning der blev lavet for at se, hvad det var kursisten havde svært ved og hvad der 
måske gik mere nemt. Da kun en kursist var mødt op blev der også snakket mellem kursist, 
observatør og instruktør, men selve observationen afgav gode resultater.   
Efterbearbejdningsfasen:  
De startede med at skulle logge ind på hendes Gmail for at se om hun havde fået nogle nye mails, 
det var meget svært for hende at huske hvordan hun havde gjort sidste gang hun loggede ind på 
mailen, og hun skulle derfor næsten starte forfra. Dertil sagde hun selv til mig, at hun ikke rigtigt 
brugte det derhjemme da hun syntes der var sjovere og mere spændende ting at tage sig til. Vi 
observerede fra starten, at det var meget svært for kursisten at bruge og finde musen samt navigere 
rundt med den på skærmen, da musen forsvandt for hende hele tiden. Samtidig er hun også bange 
for at gøre noget forkert som kan få computeren til at gå i stykker når hun sidder derhjemme og ikke 
kan få hjælp til det.  
Derudover havde hun meget svært ved at finde rundt på tasturet og når der skulle ske mere end en 
ting af gangen blev det endnu mere forvirrende. Tilslut i undervisningen prøvede de at logge på 
borger.dk for at se hvordan denne hjemmeside virkede. Her observerede vi at der var alt for mange 
ting man kunne på én gang og det gjorde, at hun blev meget forvirret og ikke kunne finde ud af hvor 
henne på skærmen hun skulle rykke med musen. 
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Vi kan konkludere at musen var et stort problem for hende og at de hjemmesider hun var inde på 
var alt for forvirrende da man kunne alt for mange ting på en gang. Dernæst kunne vi konstatere at 
det ikke rigtig sagde hende noget i fritiden at bruge en computer da hun havde andre hobbyer der 
var mere interessante. 
5.3.2 Observation hos Gladsaxe 
Dette afsnit handler om vores observation på et kursus i Gladsaxe bibliotek. Observationen blev 
afholdt onsdag d. 16. november klokken 10 til 12. Vi vil beskrive observationsprocessen i henhold 
til den metode vi har beskrevet tidligere.  
Forberedelsesfasen til denne observation blev udført umidelbart efter interviewet med de to 
bibliotekarer fra Gladsaxe bibliotek, da det var dem som nævnte dette kursus. Bibliotekarene sendte 
en elektronisk introduktionensfolderen til kurset, hvori der står: 
“Borger.dk er borgernes digitale indgang til det offentlige. Her finder du 
information om mange emner, du som borger kan have brug for. Vi kommer ind 
på NemID – hvad er det, og hvad kan du bruge den til? Du får nogle opgaver, du 
skal løse, og der vil være mulighed for at du selv går på opdagelse i Borger.dk. 
Du skal kunne bruge mus og tastatur.”  (Gladsaxe bibliotek 2011: 7) 
Ifølge introduktionsfolderen til kurser er det altså www.boger.dk der er pensum for dette kursus. De 
skal lære at bruge den digitale indgang til det offentlige, således man kan få de informationer man 
har brug for. Der bliver introduceret til NemID og der skal udføres nogle opgaver, således kursisten 
får mulighed for selv at gå på opdagelse i www.borger.dk. Derudover er det vigtigt man kan 
anvende en mus og tastatur. 
Med denne information vidste vi på forhånd, at kurset ikke ville omhandle læring på et meget lavt 
niveau, ligesom hvis man skulle lære at bruge mus og tastatur. Dermed var målet at finde ud af hvor 
svært det er for kursisterne at anvende www.borger.dk, da det vil give os indsigt i hjemmesidens 
brugervenlighed i forhold til almindelige borgere, hvoraf vi håber de er over 50 år. 
Gennemførelsesfasen blev udført af et medlem fra gruppen:  
Der kom 10 kursister, 1 mand og 9 kvinder, hvoraf ca. halvdelen af kursisterne medgiver at de har 
nem-id. Min umiddelbare vurdering er at alle er over 50 og en god del er over 70 år. Helle 
Brødsgaard (Bibliotekar) og Merethe Andersen (Assistent) underviser, de er begge to ansat på 
Gladsaxe bibliotek. Det meste af kurset er det Helle Brødsgaard der fører ordet. 
Efterbearbejdelsesfasen: 
Kurset starter med en kort introduktion til opbygningen af borger.dk (sitet vises på projekteret 
storskærm) - der nævnes min side, som er der hvor borgerne kan finde oplysninger omkring sig 
selv. Der bliver også spurgt til om e-boks er noget kursisterne kender til. Det virker som om alle ved 
hvad det er og at de fleste har brugt e-boks. 
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Helle Brødsgaard giver et eksempel på hvor på siden man går hen hvis man har mistet sit kørekort 
og hvordan man inden man finder siden for anmeldelse mistet kørekort kan kan angive hvilken 
kommune man er i og at man ellers vil blive bedt af siden om at efterfølgende at angive hvilken 
kommune man kommer fra. Efter man har angivet kommunen man kommer fra vil siden ændre 
udseende alt efter hvordan den enkelte kommune har fået udarbejdet denne løsning. 
Helle Brødsgaard viser kursisterne en liste over Danske flagdage som et eksempel på hvilke mere 
generelle nyttige oplysninger man kan finde på borger.dk – og man kan tilmelde sig et nyhedsbrev, 
nederst til højre på borger.dk forsiden. Efterfølgende vises et par film på www.NemID.nu – filmene 
er oplysningsfilm om Nem-ID. Der går lidt tid med nogle tekniske problemer med lyden og filmene 
vises uden lyd, med undertekster. 
Underviserne spørger om kursisterne bruger Nem-ID og af dem har Nem-ID svarer et par stykker at 
de kun bruger det til netbank, andre nikker i enighed. En kursist spørger: ”Er det noget med at man 
skal bruge et andet nøglekort i stedet for papirnøglekortet?” Underviserne forklare at man kan købe 
en slags elektronisk nøglekort til Nem-ID, men at det ikke er noget krav og der muligvis vil bliver 
udviklet andre løsninger senere. Man kan derfor trygt blive ved at bruge papirnøglekortet. 
I forbindelse med Samtalerne og Nem-ID bliver der talt om vigtigheden af at logge ud, når man er 
færdig. Der er i den sammenhæng lidt uenighed om hvorvidt man både skal trykke på ”log ud”-
knappen og lukke browservinduet helt ned. Nogle af kursisterne mener det er nødvendigt at 
genstarte computeren. Der bliver også talt lidt om sikkerheden ved brug af Nem-ID. Helle 
Brødsgaard beder kursisterne huske at se efter om de bliver henvist til den rigtige side når de logger 
ind med deres Nem-ID. En kursist spørger til hvordan man kommer ind på nemid.nu og en af 
underviserne viser hvordan man skriver web adressen i browserens søgefelt. 
Efter en halv times tid er der kaffepause, hvor der blandt andet bliver diskuteret forskellige ting om 
computere og internet og digitaliseringer. En af underviserne fortæller mig senere at de har god 
erfaring med disse tidlige kaffepauser, hvor de over kaffen spørger til folks erfaringer med 
computere, internet og hjemmesider som borger.dk. På den måde tilskyndes kursisterne at diskutere 
med hinanden og får luftet deres erfaringer, ideer og frustration om disse og andre mere generelle 
eller personlige emner. Her kan nogle kursisters gåpåmod også smitte af på de andre. 
En kursist nævner at hun som 80-årig netop har fået sin første computer og selvom hun var bange 
den slags teknik førhen, er hun nu glad for computeren og synes det er sjovt at arbejde med den. 
En anden kursist udtrykker sin ængstelighed om hvorvidt hun overhovedet kan nå at lære at bruge 
computere inden det bliver obligatorisk. Hun kommer tit på biblioteket for at få hjælp til computere, 
fordi hun synes det er noget hun bliver nødt til at lære, selv om hun ikke har lyst. 
En tredje kursist har ikke computer derhjemme og kommer tit på bibiloteket når hun skal bruge 
nettet. 
Roskilde Universitet Ældre og digitaliseringsstrategien 19/12-2011 
Gruppe 17 
Side 23 af 85 
 
Kursisterne taler om at mange bliver arbejdsløse og der bliver diskuteret lidt om man vil lukke 
Gladsaxe borgersevice, som er nabo til biblioteket. Snakken i kaffepausen fortsætter om blandt 
andet økonomisk krise, bibliotekets strikkecafé, åbent hus i seniorcenteret og computere. 
Efter kaffepausen sætter kursisterne sig ud til computerne (der er én computer til hver), her får de 
udleveret nogle papirer med 24 øvelser til borger.dk som de kan bruge resten af kurset på at 
lave, med hjælp fra underviserne. 
Jeg observerede et problem kursisterne stødte på i arbejdet med øvelserne: 
Når man lukker sidste faneblad i browseren, lukkes hele browseren. Dette forvirrer en del af 
kursisterne, men de lærer hurtigt selv at åbne programmet igen og finde borger.dk. De bliver dog 
stadig ved at lave samme fejl, at lukke programmet ned. 
Én af kursisterne har problemer med en øvelse der går ud på, at finde frem til hvornår en person 
med fødselsdato 18.nov 1975, kan gå på pension. Når hun taster datoen i på den rigtige side, vises 
resultatet et par linjer nede på siden og det bliver derfor overset og taget for at funktionen ikke 
virker. 
Bibliotekets hjemmeside er startside i browserne på bibliotekets computere og nogle kursister 
kommer til at taste borger.dk ind i søgefeltet på bibliotekets hjemmeside i stedet for at skrive det i 
browseren adressefelt. 
Der er flest ældre og pensionister på holdene og af dem er flest kvinder. Holdene bliver meget 
hurtigt fyldt op og der kan maks. være tre personer på venteliste til hvert kursus. Man kan møde op 
på biblioteket og melde sig til fra kl 10, når de åbner, men man kan først melde sig til senere på 
dagen, hvis man gør det over telefon. Det giver pensionisterne en fordel. På kursushold af samme 
type har de har højst oplevet 3 mænd der kom alene, ellers er det undervisernes vurdering at 
mændene typisk bliver taget med af deres koner/kærester. 
5.4 Fremtidsværkstedet 
Her beskriver vi hvad vi har gjort os af tanker før fremtidsværksted blevet gennemført, samt hvad 
der er sket under selve gennemførelsen og til sidst beskrive hvad vi direkte fik ud af 
fremtidsværkstedet. 
Forberedelse: 
Inden fremtidsværkstedet havde vi nogle tanker omkring hvordan og hvad der skulle gennemføres. 
Emnet blev digital kommunikation med det offentlige og scenariet vil være: Sidde i en hestesko, så 
fremtidsværkstedet foregår som en dialog. Der er et generelt emne igennem hele 
fremtidsværkstedet, som førnævnt. Det vil blive opdelt i tre kategorier, kritik, fantasi og 
realitetsfaserne, hvor resultatet har man en reflekterende dialog med deltagerne over et relevant 
emne i forhold til projektet. Vi starter ud med en kritik af emnets indhold og får deltagernes kritiske 
tanker op på tavlen. Derefter stemmer man på hvilke emner som har mest relevans for den enkelte 
person, hvor man har 1 stemme. Dermed får man en oversigt over hvad der har mest relevans for 
størstedelen af deltagerne. Det samme vil gøres med fantasifasen, men man forholder sig ikke 
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kritisk i forhold til emnet, tværtimod. Man skal fantasere sig til det bedste scenarie inde for emnets 
rammer. Derefter vil man, i dialog med deltagerne, perspektivere over de mest relevante emner, 
altså dem som har fået flest stemmer. Til sidst kommer realitetsfasen, hvor man har en dialog 
omkring de mest relevante emner for workshopdeltagerne i forbindelse med at realisere dem. 
Gennemførelse: 
Fremtidsværksted blev gennemført d. 8/12 2011 I Roskilde hos Ældre Hjælper Ældre. Det blev 
afholdt i et lokale hos Ældre Hjælper Ældre der havde reserveret det i forbindelse med vores ønske 
om at lave et fremtidsværksted. Der mødte ikke mange ældre op, 3 kursister og 2 kursusinstruktører, 
men vi forsøgte at få det bedste ud af situationen. Vi lagde ud med fremtidsværkstedet, men det hele 
kom hurtigt til at handle om, hvorledes man synes digitaliseringen af det offentlige var godt eller 
dårligt, samt hvad det bragt med sig. Vi har fået nogle data omkring kritik og fantasifasen, men ikke 
noget i forbindelse med realitetsfasen. 
Efterbearbejdning: 
Kursisterne forklarede, at de ikke selv havde meget erfaring med de offentlige hjemmesider, men de 
forstod sig på at bruge internettet, hvilket de havde lært af kursusinstruktørerne. Der var en kursist 
der havde været med på et voksenkursus for nybegyndere, hvor de skulle lære at bruge en computer, 
men kursisten havde aldrig haft noget at gøre med computere før, hvilket var så stor en forhindring i 
voksenkurset at de havde svært ved at hjælpe hende. Ældre Hjælper Ældre har en meget lavere 
niveaudelt tilgang til hvornår man er på nybegynder stadie eller begynder stadie. Det vil sige, at en 
nybegynder faktisk er en person der overvejer om de overhoved skal anskaffe sig en computer og 
har aldrig anvendt en computer. Der var også en generel enighed i, at, for at kunne lærer at anvende 
en computer skal der være et vist engagement fra personens side og gerne lidt nysgerrighed til. Dog 
behøves der generelt heller ikke mere, da stort set alle kursister har lært at anvende computeren. Det 
er uanset om de har været bange for at bruge musen eller tastaturet, hvilket de påpeger mange har, 
da de måske troede at de ville ødelægge computeren. Derfor blev der også snakket om 
Touchskærme og hvordan de måske ville fjerne denne frygt for musen. Vi havde en IPad med som 
vi lod kursusinstruktørerne anvende, kursisterne var desværre gået på dette tidspunkt, og de mente 
det ville spare folk for musen og muligvis fra frygten. Dog ville tastaturet mangle, i form af 
berøringsfladen. De mente det ville hjælpe ældre med at kunne anvende computer og regeringen 
måtte gerne give støtte til denne sag. Intuitive teknologier er vigtige når der skal læres mente de. 
Derudover ville underviserene gerne bruge Linux eller Ubuntu som styresystem, da Windows er for 
indviklet. 
Der blev også snakket om, at bibliotekerne er rigtig gode til at hjælpe dem når de har problemer 
med noget i forhold til det offentlige eller computer generelt. Kursisterne er rigtig glade for at have 
lært hvordan de kan bruge en computer, fordi en hel ny verden nu havde åbnet sig for dem, men 
uden Ældre Hjælper Ældre eller biblioteket havde de aldrig fundet ud af hvordan de skulle gøre. 
Selvom de ikke bruger de offentlige hjemmesider, ved de godt at de fremover har brug for det og vil 
derfor også forsøg sig på dem. Kursusinstruktørerne har forsøgt at hjælpe nogle kursister i 
forbindelse med offentlige hjemmesider, men deres erfaring er, at hjemmesiderne er for kompliceret 
og derfor ikke særlig hensigtsmæssige i forhold til de ældre. Derudover vil kursusinstruktørerne 
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helst ikke involveres i personfølsomme data, men hvis der fandtes en fiktiv profil, ville man kunne 
vise hvordan flere forskellige ting fungerede. 
Der blev også snakket omkring Windows 7, som instruktørerne mente, var alt for avanceret og kom 
med fejl hele tiden. Disse fejl kunne fører til at kursisten troede der var gået noget i stykker eller de 
havde gjort det hele forkert, hvilket ikke altid var tilfældet. 
Alle i workshoppen synes det er godt med digitalisering, men det skal også fungere ordentligt. 
Ligesom mobiltelefonen er en god opfindelse skulle den også først udvikles, til det den er i dag, før 
alle ville bruge den. Dette tror de interviewet måske også vil ske ved digitaliseringen af det 
offentlige. Derudover blev der også snakket om at digitaliseringen ville gavne hørerhæmmet, da 
man ikke mere skal have en mundtlig kontakt med det offentlige. 
I forbindelse med fremtidsværkstedet forsøgte vi at udforme en kritikfase og fantasifase, i 
samarbejde med de ældre, af det vi snakkede om under mødet. Nogle af dem er ikke skrevet ind 
herunder, da nogle af tingene på tavlen ikke altid var beregnet til fremtidsværkstedet, men tavlens 
fulde tekst kan se på bilag 2. 
Kritikfasen (Bilag 3) Fantasifasen (Bilag 4) 
For Mange Koder 
Svært at få kontakt digitalt 
For lidt menneskelig kontakt 
Upersonligt (digital kommunikation) 
Teknologiforskrækket 
For avanceret for Alm. Brugere (Windows 7) 
Begynderkurser er for sværer 
Begynderkurser er for hurtige 
For meget fokus på det økonomiske (incitament) - 
Besparelser 
Personlig Undervisere 
Videochat i forhold til det offentlige 
Computere der ikke går ned 
Touchskærme fra kommune 
Tankeoverførsel til computeren 
Stemmekommandoer til computer i henhold til det 
offentlige 
 
Da vi ikke har haft realitetsfasen i brug ved fremtidsværkstedets gennemførelse, har vi herunder 
tænkt os at reflektere over hvordan enkelte ting kunne realiseres. Under mødet var der en general 
stor kritik af den måde mange kurser blev holdt på. Niveauet på kurserne var ofte for høje og tit gik 
det også alt for stærkt og det var derfor svært at følge med. Derudover mente de ældre at det var 
svært at få kontakt med det offentlige digitalt, hvis man så fik kontakt med dem mente de at der var 
alt for lidt menneskelig kontakt og det ville give dem nogle problemer. Det kunne blive svært at 
forklare nogle ting over en computer eller en telefon. I fantasifasen mente de ældre at det kunne 
være godt med personlige undervisere som hele tiden kunne stå til rådighed hvis man havde brug 
for det. Det kunne være rigtig smart hvis man kunne bruge videochat med det offentlig, for på den 
måde kunne man bedre forklare sig og kontakten ville blive en lille smule mere personlig. Dernæst 
afprøvede vi nogle tablets på nogle af underviserne og de var meget positive overfor den måde de 
fungerede på. De kunne se det smarte i at man ikke skulle benytte en mus men bare trykke på det 
område som man gerne ville have skulle aktiveres. Dem vi snakkede med havde hverken prøvet at 
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bruge borger.dk eller netbank. Underviserne havde heller aldrig rigtig brugt tid i undervisningen på 
at lære dem at bruge borger.dk eller deres netbank. Underviserne mente at det var svært fordi 
kursisterne heller ikke altid ville vise deres personlige oplysninger eller hvor mange penge der stod 
på deres konto, det var lidt for privat. Her nævnte underviserne at det ville være rigtig smart, hvis 
man kunne lave nogle fiktive personer, hvor man kunne bruge nem-id og logge ind med et “rigtigt” 
CPR-nummer ligesom hvis de selv skulle gøre det derhjemme. 
5.5 Hvem er ældre? 
Det er nødvendigt at definerer hvad ældre er, da vores problemformulering tager udgangspunkt i 
ældre. Vi bruger dette afsnit som en udredelse af hvilken størrelse ældre. Ved udredelsen af ældre 
begrebet, i relation til samfundet og videnskaben, får vi en generel fortolkning af begrebet ældre, 
hvilket vi anvender som grundlag for vores definition af ældre.  
For at definere begrebet ældre vil vi tage udgangspunkt i interesseorganisationen Ældre Sagens 
definition af ældre. (www.aeldresagen.dk, 2011b) Organisationen er uafhængig af partipolitik, 
religion samt etnisk og er meget respekteret når der skal varetages for aldersdiskrimination, 
derudover giver de også rådgivning til forskning, andre organisationer osv. Ud over denne 
interesseorganisation anvender vi også Folkesundhedsrapporten 2007 fra Institut for Folkesundhed. 
I rapporten gennemgås blandt andet en definition af ældre ud fra et videnskabeligt perspektiv.  
Vi starter med en gennemgang af Ældre Sagens perspektiv på ældre begrebet. Dernæst gennemgår 
vi definitionen af ældre fra Folkesundhedsrapporten 2007, hvortil vi udreder vores egen definition 
af ældre, ud fra den viden vi har tilegnet os. Dette vil dermed resultere i en afklaring af hvem vi 
gerne vil arbejde med i forbindelse med projektet.  
5.5.1 Ældre Sagen 
Ældre Sagens definition af ældre er også et af deres lidenskabelige emner, som de håber 
befolkningen vil tage til sig.  
”Den biologiske alder har betydning for vores livsudfoldelse og den måde, vi 
lever på: Ens krop og fysik ændres med alderen – og samtidig bliver ens 
erfaringsmængde større.” (www.aeldresagen.dk, 2011) 
De mener at den biologiske alder har betydning når der tales om livsudfoldelse og den måde vi 
lever på, hvor éns krop fysisk ændre sig med alderen, derudover bliver man mere erfaren jo ældre 
man er (www.aeldresagen.dk, 2011). Men der ligger mere i det. 
”Dette betyder dog langt fra, at ens livssituation er aldersbestemt. Faktisk har 
samfundsudviklingen betydet, at man mindre og mindre kan sige ‟fortæl mig din 
alder, og jeg kan sige, hvem og hvordan du er‟ ” (www.aeldresagen.dk, 2011) 
Dermed erkender Ældre Sagen at alder har noget med éns livssituation at gøre, men generalisering 
af en bestemt alder og livssituation kan ikke lade sig gøre. Det vil sige, at når vi snakker om 50 
årige kan vi ikke genereliser alderen til en bestemt livssituation, tværtimod. (Sagen 2011) Nogle 50 
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årige er bedsteforældre, mens andre er blevet forældre igen. Nogle er nedslidt af et hårdt arbejdsliv 
ved 55 år, mens andre starter ny uddannelse som 65 årig. Der er 70 årige som modtager 
hjemmehjælp, hvorimod nogle 75 årige løber maraton. Som Ældre Sagen skriver: 
”Vi kender også alle eksempler på mennesker, der synes at være gået i stå som 
30-årige, eller på 80-årige, der er fulde af nysgerrighed og livsenergi.” 
(www.aeldresagen.dk, 2011) 
Der er mennesker som i en 30 års alder har det dårligt og vil måske have det sådan resten af livet. 
Derudover er der også 80 årige der har masser af livsenergi og stadig er nysgerrige på livet. Ud fra 
deres holdning til aldersbestemmelser, i forhold til livssituationer, tager Ældre Sagen udgangspunkt 
i en anden måde at se selve livet på. Livets Cirkel:  
 
Figur 3 
(www.aeldresagen.dk, 2011) 
Ældre Sagen ser en person som værende defineret efter de muligheder og ressourcer personen har 
og har haft til rådlighed, end som noget aldersbestemt (www.aeldresagen.dk, 2011). Og det er netop 
denne retorik der ligger i livets cirkel, som er vist ovenfor. Figuren illustrer hvordan en person kan 
være svagere eller stærkkere, altså jo længere ud personens streg er jo stærkere er personen, inde for 
Roskilde Universitet Ældre og digitaliseringsstrategien 19/12-2011 
Gruppe 17 
Side 28 af 85 
 
diverse felter, hvilket kan være forskelligt fra person til person og dermed også aflede individuelle 
livssituationer uanset alder. Ifølge en rapport fra Ældre Sagen, viser det sig at danskernes 
selvopfattelse, i henhold til éns livssituation, får mindre og mindre at gøre med alder og flere +50 
årige personer ser frem til et liv med udvikling og nysgerrighed (Nielsen 2010: 11). 
Når man forstår hvad Ældre Sagen er og står for, så giver det mening at se på alderen som værende 
et ikke kategoriserende begreb, også i henhold til ældre. Det giver mere mening at se på éns 
livssituation i forhold til de muligheder og ressourcer man har til rådighed, men også hvordan den 
fysiske krop har det. Dette vil bestemt påvirke vores definition af ældre og derudover skal det også 
overvejes hvorledes en metode som Livets Cirkel, vil være brugbar i forhold til det vi gerne vil 
arbejde med. 
5.5.2 Institut for Folkesundhed 
Danmark fik sin første folkesundhedsrapport i år 2008, hvilket er en sammenskrivning af 
eksisterende viden om sundhedstilstanden i Danmark, hvilket også belyser udviklingen i et 
internationalt perspektiv. Derudover bliver der beskrevet forskellige befolkningsgrupper i 
rapporten, hvoraf ældre begrebet indgår, som vi belyse i dette afsnit. (www.si-folkesundhed.dk, 
2008) 
Ifølge Folkesundhedsrapporten 2007 er der ikke enighed om en aldersbegrænsning af begrebet 
ældre, og en antropolog, Anne Leonora Blaakilde, har skrevet om danskernes sproglige anstrengte 
forhold til ældre.  
”Hun påpeger, at den grammatisk korrekte bøjning er yngre-ung-gammel-ældre, 
mens disse betegnelser i sproget bruges i rækkefølgen ung-yngre-ældre-gammel. 
Aldringsforskeren Bernard Jeune har ligeledes gjort opmærksom på, at ekstremt 
gamle mennesker igennem historien er blevet kaldt oldinge, mens de nu kaldes 
super-centenarians.” (Kjøller 2007: 413) 
Anne Leonora Blaakilde beskriver hvordan danskerne bruger gradbøjningerne fra yngre – ung – 
gammel – ældre, hvilket er forkert. Den måde danskerne selv gradbøjer alders begreberne på, har 
måske relation til den måde vi anvender begreberne på. Når der snakkes om ældre er det ofte i 
forbindelse med hvordan samfundet ser på en bestemt aldersgruppe, men individet anvender måske 
gradbøjningen i forhold til personen selv. Dermed er det ikke blot en aldersbegrænsning som ligger 
i vejen for en definition af begrebet ældre, men en sproglig ukorrekthed der skaber endnu mere 
forvirring omkring begrebet. Derudover har vi også ændret betegnelse for hvad ekstremt gamle 
mennesker kaldes i historiebøgerene. Førhen blev de kaldt oldinge, hvorimod de nu kaldes super-
centenarians (Kjøller 2007; s. 413). Dette belyser blot den uvidenhed der kræser omkring 
aldersbetegnelser og begrænsninger, samt illustrer hvordan vi forholder os til alderen på et sprogligt 
niveau. Det vil nemlig ikke være korrekt at anvende ordet super-centenarians i alle 
oldingesammenhænge, da man skal være 100 år før man falder i aldersgruppen super-centenarians 
(www.bumc.bu.edu, 2008). 
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”Derudover er der en række definitioner af ældregruppen, som er baseret på 
lovmæssige forhold, såsom pensionsalder […] Som anført nedenfor er der heller 
ikke nogen naturlig biologisk grænse, da fleste aldersrelaterede egenskaber, 
såsom muskelstyrke, viser et jævnt fald fra ca. 30-års alderen uden markante 
overgange. […] Der er således ikke nogen generel accepteret definition af 
ældregruppen. Man kan blot konstatere, at denne betegnelse meget sjældent 
anvendes for personer under 60 år.” (Kjøller 2007: 413) 
Der er lovmæssige definitioner af ældregruppen, såsom pensionsalder, og i forbindelse med sådanne 
love benytter man sig af råd fra fx ÆldreForum og Ældre Sagen (www.aeldreforum.dk, 2007). 
Derudover er der ingen naturlig biologisk grænse, i henhold til aldersbetegnelser, når man for 
eksempel ser på muskelmasse. Der er nemlig beviser for, at der sker et jævnt fald fra 30 års alderen 
uden markante overgange. Ifølge denne rapport kan man ikke generalisere en betegnelse for 
ældregruppen, men betegnelsen anvendes typisk ikke for personer under 60 år.  
Denne nye viden, at der ingen biologisk definerede aldersbetegnelser er, vil have klar indflydelse på 
vores definition af ældre. Derudover er det interessant at forstå hvordan vi danskere anvender 
sproget forkert, da det vil klargøre eventuelle misforståelse under udvikling af denne rapport og 
selve projektet.  
5.5.3 Ældre Definitionen 
Her beskriver vi den definition af ældre som vi arbejder med i rapporten, hvor vi bruger den viden 
vi har fået i et sammenspil mellem det vi ønsker at arbejde med. Dermed vil vi klargøre forvirringen 
mellem hvad ældre begrebet betyder og hvordan vi vil arbejde med det igennem denne rapport. 
Både Ældre Sagen og Institut for Folkesundhed klargøre at man ikke kan generalisere en bestemt 
alder, som værende kun i én bestemt aldersbetegnelse, såsom de ældre. Ældre Sagen tager 
udgangspunkt i individets liv og i den forbindelse definere hvad for et menneske den enkelte person 
er, men aldrig i henhold til aldersbetegnelser. De anvender Livets Cirkel, hvilket er et rigtig godt 
udgangspunkt at definere et menneske. Aldersbetegnelser er en individuel kategorisering af andre i 
forhold til en selv. Dette betyder, at for en 20 årig vil en person på 40 år være ældre og en person på 
80 år vil være gammel, selvom den grammatiske korrekte gradbøjning er yngre – ung – gammel – 
ældre.  
Vi har udarbejdet nogle betydningsfulde sættinger i forhold til problemformuleringen, som er vist 
herunder, der skal illustrer hvilke tanker vi har gjort os i forbindelse med at vælge hvem vi vil 
arbejde med: 
 Dem som kan eller ikke fysisk kan anvende teknologi der kan komme ind på offentlige 
hjemmesider.  
 Dem som vil, af lyst, eller ikke vil forstå det digitale offentlige system.  
 Dem som har eller ikke har adgang til teknologi der kan komme ind på offentlige 
hjemmesider. 
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 Dem som kan eller ikke kan sætte sig ind i eller forstå IT. 
Ud fra disse sætninger vil vi beskrive hvem vi gerne vil arbejde, samt beskrive en definition af 
ældre begrebet, således der ikke opstår forvirring ved brug af ældre begrebet.  
Vores generelle definition af ældre, samt dem vi gerne vil arbejde med i forbindelse med projektet 
og rapporten, består af individer der er 60 år eller derover. Under udførelsen af projektet og 
rapporten lægges der ikke meget vægt på éns fysiske evner i form af sygdomme og kroniske 
lidelser, hvorimod der lægges vægt på mere almindelige fysiske aldringsproblemer, såsom dårlige 
øjne. Vi forholder os ikke, i forbindelse med interviews og observationer, til ældre som nægter at 
anvende eller sætte sig ind i det nye digitale offentlige system, men under analysen vil emnet 
berøres.  Vi vil beskrive hvorledes ældre har adgang og kan finde ud af at anvende IT, i forbindelse 
med internettet på en computer.  
Grunden til vores valg er faldet således, er, at vi gerne vil afskærer os fra større emner, såsom 
sygdomme og lidelser, da det ikke ligger op til vores problemformulering og derfor er urelevant. 
Vores fokus er påvirkningen af kommunikation i forhold til det offentlige i henhold 
digitaliseringsstrategien. Derfor har vi valgt at fokusere mere på adgang og anvendelse i forbindelse 
med brug af internettet på en computer, samt almindelige aldrings problemer, såsom øjnene der 
bliver dårligere med alderen, hvilket vil blive beskrevet detaljeret senere i rapporten. 
5.6 Ældre 
I dette afsnit vil vi beskrive ældres brug og adgang til computere samt internet, derudover beskriver 
vi også deres typiske formål ved brug af internettet. Til sidst beskriver vi hvordan øjet fungere i 
forbindelse med aldring.  
Vi vil komme ind på brugen og adgangen af computere og internet, der skal kaste lys på hvorledes 
ældre er bagud i forhold til den digitale udvikling eller om dette blot er en myte. Vi forsøger også at 
forstå, hvad danskernes typiske formål er, sammenlignet med de ældre, når de bevæger sig på 
internettet, hvilket vil give en forståelse hvad deres kompetencer strækker sig til ved brug af 
internettet. Derudover kommer vi ind på hvordan øjet fungere i forbindelse med aldring, da vi 
ønsker at analysere hvordan øjet agere med computeren. 
5.6.1 Brugen & Adgangen til Computer & Internet 
I dette afsnit vil vi beskrive brugen, altså hyppigheden, som computere og internettet bliver brugt i. 
Derudover beskriver vi også hvor mange der har adgang til computer og internet, da vi skal bruge 
en videnskabelig viden om dette emne. Til dette anvender vi en rapport fra Danmarks Statistik 
(Plovsing 2011: 48-52) og Statistikbanken (www.statistikbanken.dk: 2011). Vi bruger statistikerne 
til at give et overblik over, hvor meget enkelte aldersgrupper anvender denne teknologi og til at 
sammenligne dem med hinanden.  
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Tabellen herunder viser resultaterne af en statikstikanalyse over befolkningens brug samt adgang til 
internet og computer. Den er opdelt i aldersgrupper og sat op imod bestemte aktiviteter. 
 
Figur 4 
Det interessante i denne tabel er, at, i aldersgruppen 16-64 årige er der 4 % der aldrig har brugt en 
computer og 5 % der aldrig har brugt internettet. Derudover er der 44 % der aldrig har brugt en 
computer og 53 % der aldrig har brug internet i alderen af 65-89 år. Når man sammenligner disse to 
aldersgrupper, i den samme aktivitet, kan man se en meget stor forskel. Når man ser på de to andre 
aldersgrupper, 16-74 år og 16-89 år, ved samme aktivitet, er der ikke en meget stor forskel fra 16-64 
år, men stadig en lidt større procentdel. Dette bekræfter at 64-89 årige er en gruppe hvor computere 
og internet ikke præger éns liv, men statistikken giver ikke en grund til hvorfor netop dette er 
tilfældet eller hvorledes det præcist er ved 65 år denne udvikling starter. Når man ser på aktivitet B 
for både computerbrug og internetbrug, sker der en meget lille afvigelse ved 1 %. Men ser man på 
A og (A+B) aktiviteterne, så er det igen stor forskel på 65-89 årige og de andre aldersgrupper. Dette 
giver mening i forhold gruppens størstedel aldrig bruger computer eller internet, men derfor også 
antyder at kun få 65-89 årige ud af hele befolkningen har redskaberne til at anvende disse 
teknologier.  
Udover at se hvor mange der bruger internet og computer, viser tabelen også hvor mange der har 
adgang til de teknologier i hjemmet. I aldersgruppen 16-64 år har 94 % af befolkningen adgang til 
computere og 93 % af befolkningen har adgang til internettet. I aldersgruppen 65-89 år har 53 % af 
befolkningen adgang til computere, hvor 49 % af befolkningen har adgang til internettet. Disse tal 
er meget interessante, da de påviser at den ældre del af befolkningen ikke følger med den yngre del. 
Dette betyder ikke at den ældre del ikke forsøger at udvikle deres kompetencer inde for anvendelse 
af computer og internet. Netop dette har vi undersøgt, hvoraf vi fandt ud af følgende:  
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Figur 5 
Denne statistik viser om man har brugt internettet, enten aldrig eller inde for de seneste 3 måneder, i 
forhold til befolkningen ved alderen 60-74 årige, i procenter. Søjlediagrammet viser en klar stigning 
i henhold til brug af internettet og dalende procenter for 60-74 årige som aldrig har anvendt 
internettet. Dette betyder, at der sker en stigning af internets anvendelse af de ældre, samtidig med 
at der er færre og færre som aldrig før har prøvet at anvende internettet før.  
Dette afsnit har givet os en forståelse af hvor meget computer og internet anvendes af den danske 
befolkning i forhold til de ældre, samt vist at flere og flere ældre begynder at anvende disse 
teknologier. I næste afsnit kommer vi ind på, hvad internettet bliver brugt til, hvilket skal give et 
statistisk billede af, hvem der kan finde ud af at bruge internettet. 
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5.6.2 Formålet ved internetbrug 
Dette afsnit omhandler, hvad befolkningen hovedsageligt søger, når de bruger internettet. Vi bruger 
dette afsnit til at få en forståelse af hvad de ældre kan finde ud af at bruge internettet til, således vi 
får en statistisk bred viden omkring ældres kompetencer ved brug af internettet.
 
Figur 6 
 Denne statistik viser to forskellige aldersgrupper op imod bestemte aktiviteter på nettet, hvoraf en 
bestemt procentdel af hele befolkningen eller kun internetbrugere gør brug af en bestemt aktivitet. 
Dette skal forstås således, at i aldersgruppen 65-89 år der anvender sociale netværkstjenester udgør 
9 % af hele befolkningen, men 20 % af alle internetbrugere i Danmark.  
Når man ser på procenterne af befolkningen op imod internetbrugere, er der en markant forskel ved 
alle aktiviteter ud fra aldersgruppen 65-89 år. Ved 16-65 årige er der små ændringer, men for 65-89 
årige sker der en fordobling eller mere af procenterne. Det er interessant at se, hvor små forskellene 
mellem de to aldersgrupper er, når man kun fokuserer på internetbrugerne og alle aktiviteterne. Der 
er enkelte områder såsom brugen af sociale netværkstjenester, internetkøb og søgen efter 
helbredsmæssige informationer, hvor der er en stor forskel. Men det giver et indtryk af, at når man 
først har lært hvordan internettet fungere og kan bruges, så vil den ældre del af befolkningen 
sagtens kunne følge med den yngre del. 
Denne viden omkring danskernes brug af internettet, samt viden fra tidligere afsnit, giver et klart 
billede af at der ikke er ligeså mange ældre som unge, der bruger computer eller internet. Men 
Roskilde Universitet Ældre og digitaliseringsstrategien 19/12-2011 
Gruppe 17 
Side 34 af 85 
 
omkring 50 % af den ældre befolkning har computer og internet. Hvis der kun fokuseres på 
internetbrugere i hele Danmark, så er forskellen mellem ældre og yngres brug af internettet ikke 
særlig stort. Der er en lille forskel mellem ældre og yngres kompetencer i forbindelse brugen 
internettet, men hvorvidt det er på grund af mangel på forståelse for de enkelte aktiviteter på nettet 
er ikke klart ud fra de angivne tal. Dermed har vi en viden og forståelse for at en del af den ældre 
befolkning sagtens kan finde ud af at bruge internettet, men der er stadig lidt over halvdelen af 
befolkningen som ikke anvender computer eller internet, selvom flere og flere ældre begynder at 
anvende internettet. 
5.6.3 Øjnes Aldring 
Her vil vi beskrive øjet og hvordan det bliver påvirket med alderen. Vi gennemgår hvordan selve 
øjet hænger sammen og dertil hvilke typisk ændre der sker ved aldring af øjet. 
Øjnene er to små organer af kroppen som sidder i menneskets hoved, men er bestemt ikke en simpel 
lille sag. Øjet er meget kompliceret og består af mange dele, såsom øjenmuskel, linse, den gule plet 
osv. som sørger for vi kan opfatte lys, farver, bevæge øjet, se langt, se kort osv. I dette afsnit vil vi 
beskrive hvordan øjet fungere.  Øjet er i stand til at opfange lys og omdanne det til kemiske 
signaler, som hjernen kan bearbejde og derved give synsindtrykket. Lyset bryder først hornhinden 
og dernæst linsen. Når lyset rammer linsen ændres retningen på lyset og rammer den gule plet, som 
er lokaliseret i nethinden. Fra den gule plet og til synsnerven bliver lyset omdannet til et kemisk 
signal, som hjernen kan håndtere og dermed får man synssansen. Figuren herunder er en 
grafiskbeskrivelse af øjets anatomi.    
 
Figur 7 
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Til at beskrive hvordan alderen har en påvirkning på øjet anvender vi bogen Age-Related Changes 
of the Human Eye af Carlo A. P. Cavallotti og Luciano Cercilli. De beskriver hvordan øjet bliver 
påvirket igennem alderen med både sygdomme og almindelig aldringsproblemer, hvoraf vi vil 
fokusere på de almindelige aldringsproblemer.  
“Presbyopia is a slow loss of the ability to see close objects or small print. It is a 
normal process that happens as you get older. Holding the newspaper at arm‟s 
length is a sign of presbyopia. You might also get headaches or tired eyes when 
you read or do other close work. Reading glasses usually fix the problem.” 
(Cavallotti 2008: 394) 
Presbyopi er en meget almindelig aldringsproblem, der langsomt gør, at éns evne til at se tætte 
objekter eller lille tekst bliver dårligere. Når man fx skal holde nyhedsavisen i strakt arm for at 
kunne læse den vil det være et tegn på presbyopi. Man kan gå hovedpine, men problem er såkaldte 
læse briller vil normalt ordne problemet. Dette er vigtigt at forstå i henhold til at ældre skal bruge 
computeren, som der ofte bruger meget små tekst fonte, hvilket altså kan give nogle ældre 
problemer med at få den information de har brug for.  
“Floaters are tiny specks or “cobwebs” that seem to float across your eyes. You 
might notice them in well-lit rooms or outdoors on a bright day. Floaters can be a 
normal part of aging. Sometimes they are a sign of a more serious eye problem 
such as retinal detachment. If you see many new floaters and/or flashes of light, 
see your eye care professional right away. This is considered a medical 
emergency.” (Cavallotti 2008: 394) 
Flydere er små gennemsigtige skygger der flyder over øjnene. Man vil ligge mærke til dem i meget 
oplyste rum eller udenfor i ved solskinsklare dage. Flydere kan være en formal del af alderen og 
nogen gange kan det være tegn på mere seriøse øjenproblemer, i form af nethindeløsning. Dette er 
ikke en ligeså vigtig ting at være opmærksom på i forhold til anvendelse af computer, da kun 
personens selv kan gøre noget ved problemet. Det er dog stadig et problem som kan genere den 
ældre, hvilket er grunden til vi beskriver det her.  
Der er flere aldringsproblemer beskrevet af Cavallotti, men de har ikke betydning i forhold til 
projektet, så derfor har valgt ikke at beskrive dem. Presbyopi er den mest relevante aldringsproblem 
med øjet, da man kan gøre det muligt for personen at kunne gøre tekst større på en computer. 
Fyldere er ikke relevante i forhold til man kan lave ændringer udefra, der vil kunne hjælpe den 
ældre, da personen selv er den eneste der kan gøre noget for det.   
5.7 Pædagogik & indlæring: 
Vi har kigget på ældre og givet vores bud på hvad en ældre person er ved hjælp fra f.eks. 
ældresagen. Samtidig har vi et teoriafsnit til analysen omkring anvendelsesteori (HCI) og derfor er 
det i denne sammenhæng relevant at kigge på pædagogik og indlæring hos ældre mennesker. For at 
man skal få en langtidsvirkning af den læring man får gælder det om at holde fast i det man har lært. 
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Der har gennem tiden været meget stor diskussion om det er muligt for ældre at lære og fastholde 
den viden som de får. Der har været mange antagelser der siger at hukommelsen svækkes desto 
ældre man bliver. Grunden til dette har været at der er blevet lavet forskningsprojekter, hvor 
resultaterne har understøttet disse opfattelser, hvilket har gjort at der er blevet en lighed mellem 
evnen til at lære og alder. Disse undersøgelser strækker langt tilbage i 1800-tallet hvor Aristoteles 
opfattede et menneske der kunne være velfungerende til 35 års alderen og psykisk frem til 50 års 
alderen. Herefter mente han at det begyndte at gå tilbage og at éns egenskaber langsomt ikke ville 
fungere mere (Møller: 81-82). Disse undersøgelser blev efterfølgende understøttet af Quetelets. Han 
havde i sin tid meget fokus på alder og svækkelse. Han havde en aldersgruppe der strakte sig helt op 
til 80 år og på baggrund af netop denne aldersgruppe, nåede han frem til at der efter 50 års alderen 
sker en svækkelse af éns højde. Derudover viste hans undersøgelser også at der skete en kraftig 
reduktion af livskraften ved 65 års alderen. Han konkluderede derfor, ud fra disse undersøgelser, at 
alderdommen begyndte ved det 60 år. Det står klart at der sker en række forandringer fra man bliver 
født til man er blevet ældre, dog er dette lige umiddelbart kun på de biologiske områder og man kan 
derfor ikke generalisere det til andre områder på kroppen (Møller 2000: 82). En psykolog fra Norge 
ved navn Sol Seim lavede fra perioden 1939 -1996 en intelligens test med en gruppe børn som var 
13 år. I gennem hele deres liv blev deres intelligens målt og det viste dog også at deres intelligens 
steg markant op til 30 års alderen. Herefter faldt intelligensen for nogle af testpersonerne, men hos 
andre var testen rent faktisk bedre da de var 70 år end dengang hvor de fik lavet en test i 30 års 
alderen. Derfor kunne man altså ikke længere sætte lighedstegn ved alder og intelligens  
(Møller 2000: 82). 
Hvis man kigger på muligheder for at man igennem hele sit liv kan have en høj indlæringsevne er 
denne mulighed helt klart til stede. Derudover er der helt klart også mulighed for at udviklingen kan 
fortsætte uden at man behøver at sætte nogen form for aldersgrænse. I 1960’erne udvikler to 
teoretikere nogle teorier som bygger på to typer af intelligens: den flydende intelligens og den 
krystalliserede intelligens. Den flydende intelligens beskriver hastighed og præcision af 
informationsbearbejdning, fleksibilitet og kombinationsevne. Disse ting trækker på 
centralnarvesystemets processer. Disse kan have betydning for alderen da der ligger nogle 
aldersbetingede forandringer der gør at disse evner kan nedsættes jo ældre man bliver. Den 
krystalliserede intelligens er derimod i en konstant udvikling hele livet igennem. Evnerne er baseret 
på den erfaring og viden man tilegner sig gennem hele livet. Sprog og social dannelse er også under 
udvikling hele livet igennem, det kræver dog at man ikke isolere sig selv fordi man føler at man 
ikke er kompetent nok til at være social sammen med andre mennesker. Sker dette kan den 
krystalliserede intelligens selvfølgelig blive påvirket til den negative side. Men det slår i hvert fald 
fast at denne intelligens er til at påvirke. Derfor kan man hele livet igennem få den læring man har 
behov for hvis de sociale forhold altså giver mulighed for det. Samtidig er det vigtigt at man hele 
livet igennem vedligeholder sin viden, så længe man gør det, vil man, langt hen af vejen, ikke 
opleve nogen problemer med at lære nyt (Møller 2000: 83). 
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6 Teori 
I dette afsnit beskriver vi de teorier vi anvender igennem analysen. Disse teorier er fra Pierre 
Bourdieu, Anthony Giddens og Frank W. Geels, derudover kommer vi ind på anvendelsesteori, 
HCI. 
6.1 Pierre Bourdieu 
Dette afsnit handler om Pierre Bourdieus sociologiske teori. Dette bruger vi i forbindelse med en 
analyse, hvoraf teorien her skal funktionere som et analyseapparat og give en bedre forståelse af det 
sociologiske aspekt i projektet. 
Pierre Bourdieu (1930-2002) (Andersen 2007: 346) var en af de mest nytænkende teoretikere i den 
nyere sociologi, når det kommer til de kulturelle regler der er indlejret i samfundet. Han var meget 
optaget af samfundsmæssige forskelligheder på baggrund af kulturelle forskelle, vi har derfor valgt 
at koncentrere os om hans teorier om kapitalformer, habitusbegrebet, feltbegreber, doxa og illusio. 
Formålet med at benytte Bourdieus begreber er til at påvise nogle af de sociale hindringer, der kan 
komme i spil, i forbindelse med digitaliseringsstrategien. Det er interessant at kigge på, om hvor 
vidt, hvis overhovedet, digitaliseringen strider mod individets habitus og kapitaler, og om denne 
”indgriben” kan være en hindring mere end en motivation. Ligeledes er det spændende at kigge på, 
om habitus kan være en hindring, for at individet kan deltage på digitaliseringsfeltet, og om 
individet vil kunne indordne sig under feltets doxa.  
Bourdieus kapitalformer beskriver de værdier, der er i spil på de forskellige felter. Kapitalen skal 
ses som et interesseområde, der danner baggrunden for den sociale færden. De tre vigtigste kapitaler 
er den økonomiske, kulturelle og sociale kapital, den fjerde og mere udefinerbare og overordnede 
kapital er den symbolske kapital, der betegner individets omtale og ry. Den økonomiske er den 
eneste materielle kapital, og det er derfor den eneste der kan måles direkte. Den kulturelle kapital 
beskriver individet, i forhold til kulturelle referencer, som fx nationalitet, sprog, politik o. lign., 
hvilket gør, at man kan tilegne sig den objektive kulturelle kapital, f.eks. bøger og teorier. Dette gør, 
at man som individ, kan begå sig i forskellige sammenhænge, og have viden på flere planer, inden 
for det kulturelle felt. Den sociale kapital udmønter sig i det udbytte individet får, ved at være 
tilknyttet en gruppe aktører. Kapitalerne skal ikke ses som fastlejrede i individet, da de forskellige 
kapitaler ikke er lige vigtige i alle fora (Andersen 2007: 352).  
Habitusbegrebet er et af Bourdieus mest centrale sociologiske teorier. Habitus er forståelsen af 
sammenhængen mellem individets ”sociale” og ”mentale” strukturer. Habitus er bindeledet mellem 
individets sociale positionering og individets valg. Begrebet beskriver de sociale værdier der 
indlejres i individet gennem det sociale bagland. Dette vil sige, at tidligere erfaringer og kulturelle 
forudsætninger ligger til grund for individets handlingsmønstre. Habitus kan ses som en række 
hypotetiske overvejelser, der ubevidst vejer tungere i senere situationer, hvilket også er med til at 
reproducere sig selv. Tidligere erfaringer og overvejelser ligger derfor til baggrund for kommende 
ageren, hvilket gør at man søger mod det kendte. Habitus giver også et billede af den objektive 
virkelighed og individets mål og forventninger, hvilket både tildeler individet en realitetssans i 
forhold til hvad der er opnåeligt, men derfor også kan hæmme den sociale færden. De erfaringer 
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individets habitus bygger på, er ikke udelukkende personlige erfaringer gennem livet, men også 
samfundsmæssige sociale rammer og strukturer man bliver opdraget til, fx kønsroller (Andersen 
2007: 353-354). 
Feltbegrebet skal ses som et redskab til at analysere de forskellige parametre der spiller ind, for at 
karakterisere dele af verden. Et felt skal ses som en specifik gruppe mennesker (<--ja, f.eks. den 
ældre generation,) eller et konkret netværk, der i kraft af de tilknyttede kapitaler, danner grundlaget 
for feltets beskaffenhed. Der er en lang række af interesser og spekulationer der spiller ind, for at 
feltet kan have sin eksistens. Det kosmos der danner rammen om det moderne industrisamfund, 
altså en lang række felter, som på bagrund af interessegruppernes kapitaler, danner det netværk, der 
kan karakteriseres som den sociale interaktion. Dette betyder, at der er forskellige kapitaler der 
spiller ind, på de forskellige felter. F.eks. er økonomisk kapital er ikke nødvendigvis lige så 
essentiel for at den studerende kan bevæge sig på feltet ”RUC” som social og kulturel kapital, da 
disse er indlejret i det netværk der definerer RUC som uddannelsesinstitution. Ja lidt? (Andersen 
2007: 358). 
Tilknyttet feltbegrebet er tænkningen om doxa og illusio. Doxa er de indiskutable og mest 
indforståede præmisser for feltet. Feltets doxa er rammen om det konkrete felt. Man skal altså 
indordne sig under feltets doxa, for at kunne deltage i feltet. Dilemaet ved et felts doxa er så, når 
nye aktører kommer ind og skal deltage i feltet. Den nye aktør sætter spørgsmålstegn ved 
spillereglerne, hvilket kræver, at reglerne skal belyses og forklares. De der er etablerede på feltet 
ønsker at feltet skal forblive som det er, for ikke at miste kapital, hvorimod den nytilkomne ønsker 
at have indflydelse.  Illusio beskriver det at befinde sig i feltet, og agere efter feltets doxa, således at 
feltet kan bestå. Feltets eksistensgrundlag ophører, hvis illusio brydes, ved at aktørerne der sætter 
spørgsmålstegn ved, om det er værd at deltage på spillereglernes præmis (Andersen 2007: 359-360). 
Pierre Bourdieu giver en klassisk sociologisk fremstilling af individet i forhold til samfundet. Hans 
kapitalformer beskriver de præferencer og kvaliteter individet besidder. Hvis man skal på 
www.borger.dk og lave sin selvangivelse, kommer ens økonomiske kapital til udtryk. Går man i 
operaen kommer både den økonomiske og kulturelle kapital i spil. Kapitalerne er altså vigtige i 
forhold til den kontekst individet bevæger sig i. Habitusbegrebet beskriver individets 
samfundsforståelse og ageren. Dette skal ses som de erfaringer individet har gjort i forhold til 
samfundet, og muligheden for at kunne anvende de tilgængelige kapitaler. Feltbegrebet beskriver 
den kontekst individet befinder sig i, og doxa og illusio beskriver hvorvidt konteksten er rentabel. 
Feltet består af flere spillere, der sammen er enige om spillereglerne, og derfor kan feltet bestå. 
Politikerne har i vores tilfælde udarbejdet en digitaliserignsstrategi. De har brugt deres kapitaler til, 
at oprette feltet digitaliseringsstrategi, som befolkningen må spille med på, for at kunne være en del 
af samfundet. 
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6.2 Anthony Giddens 
I dette afsnit lære vi at bruge nogle forskellige begreber ved hjælp af Anthony Giddens teorier som 
vi senere hen i opgaven kan bruge til en analyse. 
Den engelske sociolog og politiske debattør Anthony Giddens(1938), har haft en vældig indflydelse 
på, hvordan det moderne samfund kan analyseres og forstås. Han har henholdsvis: 70’erne til 
midten af 80’erne, hvor han udviklede sin strukturationsteori, i midten af 80’erne og midten af 
90’erne beskæftigede han sig med en sociologisk analyse af det moderne samfund, fra midten af 
90’erne og frem, har hans fokus ligget på politisk forståelse af samfundslivet (Andersen 2007: 425).  
Formålet med at benytte Giddens teorier, er, at de sammen med at beskrive individet i forhold til 
samfundet, beskriver i højere grad individet i forhold til det moderne samfund, der er i en rivende 
udvikling. Bourdieus teorier beskriver individets fundament, hvilket Giddens teorier 
komplementerer, og supplerer med yderligere forståelse, samtidig med at de beskriver teknologiens 
rolle i samfundet. Teorierne skal give udgangspunkt for, at forstå individet i forhold til teknologiens 
udvikling, men også den indvirkning den teknologiske udvikling har på individet. 
Det interessante for os, er de to første perioder af Giddens forskning, da disse giver en forståelse af, 
hvordan den teknologiske udvikling kan påvirke individet. 
For at kunne sætte sig ind i, hvordan Giddens strukturationsteori skal forstås, er man nødt til at 
kigge på hans syn på aktør-struktur-modsætningen. Denne modsætning er med til at forklare 
Giddens syn på menneskets individualitet. Aktøren skal ses som det essentielle for samfundets 
grundpille. Samfundet kan kun bestå, ved individer der socialiseres under nogle ”faste” normsæt, og 
derigennem reproduceres gennem handling og videre til den næste generation. Problematikken 
ligger i, hvis vi tager RUC som eksempel, så bliver studerende, lektorer, vejledere med flere, på den 
ene side pålagt nogle bestemte roller, hvilket fratager individet den frie handling, og indlejres i 
nogle på forhånd tillagte normsæt og færdigheder. På den anden side, kan RUC ikke fungere uden 
aktørerne. RUC’s eksistensgrundlag er betinget af, en række aktører, som dem nævnt ovenfor, 
handler efter at RUC skal være til, og at aktørerne påtager sig nogle roller i forhold til hinanden, så 
længe de komplementerer RUC som organisation, og gør grundlaget muligt. Giddens mener at 
problematikken ligger i, at aktørerne ikke kan diktere at RUC skal være til, uden at strukturerne er 
til stede, og omvendt. Aktørerne og strukturerne er derfor gensidigt afhængige. Giddens snakker 
derfor om en strukturdualitet, der er kendt som strukturationsteorien. Dette gør, at den 
sammenhængende relation både er midlet til og resultatet af aktørens handlinger. Når vi som 
studerende vælger at læse på RUC, skal vi være opmærksomme på de faglige krav, og deltage ved 
eksamen. Så producerer vi strukturerne på RUC, ved at deltage i undervisningen, samtidig 
reproducerer vi strukturerne, således de opstillede regler og rutiner er rentable. På denne måde 
skaber vi samfundets fortløbende struktureringsproces, hvilket Giddens betegner som den sociale 
praksis (Andersen 2007: 426-428). 
Den sociale praksis består af flere forskellige elementer: Agentbegrebet, Handling, Struktur, system 
og strukturation, samt Strukturdualitet. 
Roskilde Universitet Ældre og digitaliseringsstrategien 19/12-2011 
Gruppe 17 
Side 40 af 85 
 
Agentbegrebet skal ses som aktøren/agenten er kompetent med den viden og forforståelse man har, 
for at kunne foretage en handling. Man handler primært ud fra den praktiske bevidsthed, der skal ses 
som de ”naturlige” handlinger, så som at løbe. At kunne løbe er ikke betinget af, man kender 
forbeholdene der kendetegner løb, og derfor kunne argumentere for sin handling. Giddens ser det 
derimod som diskursivt, hvis man udtrykker eller forklarer hvorfor man handler som man gør. 
Diskursen består i, at det ikke længere er naturligt, men at refleksionen over det at løbe, kommer før 
handlingen (Andersen 2007: 428). 
Handling skal ikke ses som noget agenten er bevidst om. Det at handle er betinget af utilsigtede 
konsekvenser, og er med til at reproducere den givne handlings strukturer, samtidig med at den 
udvikles på baggrund af de nye erfaringer. Det er også handlingernes utilsigtede konsekvenser, der 
er med til, at verden ikke udvikler sig forudsigeligt, hvilket senere danner baggrund for nye 
handlinger. Et socialtsystem, skal ses som relationen mellem agenter eller kollektive institutioner, 
der reproduceres gennem handling (Andersen 2007: 430). 
Strukturer er i modsætning til systemet ikke betinget af det handlende subjekt. De eksisterer kun i 
en given handling, hvor det agerende subjekt reflekterer over strukturen, hvilket gør den mulig. For 
ikke at forstå struktur som en begrænsende faktor, må man inddrage regler og ressourcer. Reglerne 
skal ses som refleksioner der danner en ”sådan samler du dit skab” manual, hvilket kan være med til 
at guide handlingen i den rigtige retning. Ressourcerne skal mere ses som en magtforståelse af 
agentens transformative kapacitet, det at kunne gøre en forskel, hvilket giver agenten den frie vilje 
(Andersen 2007: 430 – 431). 
Strukturdualiteten skal derfor ses som, at Giddens ikke længere er deterministisk, i sin forståelse af 
den sociale praksis. Ved at det er refleksioner og utilsigtede konsekvenser der er med til at danne 
historiens udvikling, hvilket vil sige, at udviklingen ikke længere er forudsigelig. Denne dualitet, 
der opsummerer de ovenstående begreber, er det essentielle for at forstå Giddens syn på samfundets 
beskaffenhed (Andersen 2007: 431 – 432). 
6.2.1 Giddens modernitetsanalyse 
Giddens modernitetsanalyse er udtænkt på præmissen af, at udviklingen af det moderne samfund 
sker i en unik hastighed. Der har aldrig før været så stor en teknologisk og samfundsmæssig 
omvæltning, som i det tyvende og enogtyvende århundrede. Samfundets moderne institutioner, er 
lige så vigtige aspekter. Fx. det politiske system foregår på nogle helt andre højteknologiske 
principper end før i tiden, lige som formidlingen af nye politiske beslutninger. 
Modernitetsanalysens vigtigste aspekter og mest gennemgående temaer er adskillelse af tid og rum, 
udlejringsmekanismerne og den øgede refleksivitet (Andersen 2007: 432 – 433). 
Adskillelse af tid og rum skal forstås som den sociale færden, der ikke længere er begrænset af tid 
og rum. Teknologiens udvikling har gjort, at kommunikation og samvær ikke behøver at foregå på 
samme tid individerne imellem. Det er muligt at være sociale gennem Facebook og kommunikere 
via mail eller mobiltelefon med den anden side af verden på et splitsekund. Dette ”fjerner” 
tidsaspektet ved at man ikke længere er nødt til at vente på respons. Rummet kan ligeledes betragtes 
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som ved at være ”nedbrudt”, da man nu kan være social og familiære selvom man ikke befinder sig 
i samme fysiske rum. Rummet er ikke længere afhængigt af den geografiske placering, grundet den 
nye teknologi (Andersen 2007: 433 – 434). 
Udlejringsmekanismer, udlejring er et ny-dansk ord, til beskrivelse af Giddens ”disembedding”, 
skal forstås som det, at de sociale og samfundsmæssige rammer bliver ”løftet” ud af deres normale 
kontekst. Lokalsamfundet er ikke længere lige så vigtigt eller bærende som i gamle dage, på grund 
af adskillelsen af tid og rum. Udlejringenmekanismerne skelnes mellem to typer systemer: 
symbolske tegn og abstraktesystemer. De symbolske systemer eksemplificerer Giddens med penge. 
Penge har en standardiseret værdi, og kan derfor ud fra deres værdi omsættes til flere varer. Grundet 
standardiseringen, kan penge også omsættes til varer, på trods af de handlende parter ikke befinder 
sig i samme rum. De abstrakte systemer, kan f.eks. være moderne kommunikation. Dette er bygget 
op om ekspertsystemer, ved at man har lært at bruge en offentlig hjemmeside, men man har ikke 
ekspertens viden om konstruktionen af hjemmesiden. Man kan med viden om funktionen af 
hjemmesiden kommunikere med det offentlige, så længe man har betalt for sin kommunikationsvej. 
Udlejringsmekanismerne og tid og rum-adskillelsen dependere af hinanden, da de abstrakte 
systemer er med til at udstrække tid og rum (Andersen 2007: 434 – 435).  
Refleksivitet mener Giddens er den mængde viden man indsamler i løbet af dagligdagen og livet. 
Det er refleksionen der ligger til grund for individets handlingsmønstre og forståelse af verden. Den 
øgede kommunikationsstrøm gennem massemedierne har gjort det muligt for virksomheder og 
individer, at indsamle langt større indtryk og data, end før i tiden, hvor socialiseringen foregik i små 
lokalsamfund. Den øgede refleksion har samtidig muliggjort massemedierne, da disse er betingede 
af individets ønske om et større refleksionsspektre. Dette gør dog også at de sociale traditioner og 
grundlag, ikke længere er lige så indlejrede i individet, som før i tiden. Refleksiviteten stiller 
spørgsmålstegn ved mange flere ting, bl.a. traditioner og sikkerhed, hvilket gør individets færden i 
samfundet og i privatlivet langt vanskeligere. Den øgede refleksivitet sætter spørgsmålstegn ved 
vores ontologiske sikkerhed. Dette vil sige, at de sikkerhedssystemer og mekanismer man vokser op 
med, der indlejres gennem barndommen bliver svækket. Den ontologiske sikkerhed er essentiel for 
at beskrive det enkelte individ, da denne er med til at danne grundrammen for refleksionen. Denne 
sikkerhed er med til at skabe tillid til de sociale og materielle mekanismer i samfundet. Men grundet 
den øgede refleksion, sker der en forskydning. Tilliden til de abstrakte systemer skal vedligeholdes, 
da dette er med til at skabe tillid i dagligdagen. Dette skal ikke forveksles med tillid til de 
personlige relationer. Man er derfor, gennem de abstrakte systemer, nødt til at skabe tillid til 
upersonlige principper, da disse ikke kan undgås i det moderne samfund. Fx er man nødt til, at have 
tillid til de offentlige institutioner, gennem deres hjemmesider, for ellers vil man ikke kunne 
kommunikere med det offentlige. Refleksionen om hvorvidt, de offentlige hjemmesider er 
pålidelige, kan stride mod individets ontologiske sikkerhed, og man kan derfor have svært ved, at 
have tillid til dette medie. Den ontologiske sikkerhed, skal ses som selvets sikkerhedsnet og 
karakteristika. Grundet den øgede modernitet, sker der en konstant refleksion af selvet, hvilket er 
med til at bringe individet i tvivl om sin ontologiske sikkerhed. Individets rationalitet bliver derfor 
Roskilde Universitet Ældre og digitaliseringsstrategien 19/12-2011 
Gruppe 17 
Side 42 af 85 
 
også mere refleksiv, hvilket kan bringe individet i tvivl om egne evner og identitet. (Andersen 2007: 
435 - 436). 
Pierre Bourdieu gav en klassisk tilgang til individet, og forståelsen af individets kontekst med 
samfundet. Anthony Giddens komplementerer og uddyber denne individforståelse, samtidig med at 
det moderne samfund kommer i spil. Moderniteten og teknologiudviklingen bliver en faktor i 
Giddens teorier, hvilket understreger relevansen af disse to teoretikeres samfunds og 
individforståelse. Strukturationsteorien og teorien om den sociale praksis, uddyber og 
komplementerer Bourdieus teorier om individet versus samfundet.  
Giddens modernitetsanalyse sætter det moderne samfund i spil, hvilket udvider forståelsen i forhold 
til dette projekt. Adskillelsen af tid og rum handler om udstrækningen af mulighed for konstant 
kommunikation med praktisk talt hele verden. Udlejringsmekanismerne beskriver forandringen af 
samfundet, hvor gamle traditioner og ritualer løftes ud af deres kontekst og får en ny mening. 
Refleksiviteten handler om individets konstante overvejelser over, alle de indtryk man får fra 
samfundet, og de omvæltninger individet skal igennem. 
I dette afsnit har vi lært nogle forskellige begreber som vi nu kan bruge til en senere analyse af de 
ældre og digitaliseringsstrategien. Vi kender nu til udlekringsmekanismer, agentbegrebet og 
strukturdualitet. Disse ting føler vi brugbare i forhold til vores opgave. 
6.3 Frank Geels’s Multi-level Perspektiv 
I vores projekt har vi valgt at bruge Frank Geels’s multi-level perspektiv, vi mener at det kan hjælpe 
os med at analysere hvordan teknologi, mennesker og sociale regler påvirker hinanden, og hvordan 
de tilsammen spiller en rolle i overgangen fra gammel teknologi til ny teknologi (Geels 2007). 
Geels viser os hvordan nye teknologier vinder deres vej frem i et teknologisk område, hvor der 
allerede findes teknologier som benyttes. Disse nye teknologier kaldes niche teknologier og er hele 
tiden under udvikling. Vi vil bruge begreberne regler/institutioner i forhold til sociotekniske 
regimer og sociotekniske systemer, som i vores tilfælde kan, for eksempel de kognitive regler 
beskrive noget om, hvordan forskellige befolkningsgrupper og organisationer har forskellige måder 
at opfatter de samme situationer på, og derfor handler forskelligt på baggrund af deres individuelle 
eller kollektive overbevisninger. Forskellige regler i forskellige sammenhænge kan ændre hinanden 
og dermed give plads til ny måder at bruge teknologien på, eller udbrede en bestemt teknologi eller 
en bestemt brug af allerede implementeret teknologi. Multi-level perspektivet ser meget overordnet 
på sammenhænge og ændringer i forskellige områder af samfundet, men det kan som nævnt også 
give os noget indsigt i hvordan forskellige aktører handler og det er blandt andet denne handlen vi 
godt vil se nærmere på baggrunden for. Dette gøres ved at skelne mellem og definere forskellige 
sociale regler og handlemønstre i forhold til udviklingen af nye teknologier.   
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6.3.1 Multi-level perspektivet 
  
Figur 8 
Geels’s multi-level perspektiv består af tre forskellige niveauer, som er: det sociotekniske landskab, 
det sociotekniske regime og teknologiske nicher. Landskabet giver det overordnede niveau i 
modellen og skal forstås som fundamentet for vores samfund. Det vil altså sige infrastrukturen i 
vores samfund, det fysiske landskab og konstruktioner, samt globale udviklinger i for eksempel 
økonomi, klima og diplomatiske forhold. Ændringer i landskabsniveauet sker langsomt 
langsommere end de øvrige niveauer (Geels 2007: 400). 
Det sociotekniske regime bærer de grundlæggende principper for underordnede regimer af 
forskellig type. I (Geels 2007) nævnes seks regimer under det sociotekniske regime, som er det 
industrielle, teknologiske, politiske, socio-kulturelle, videnskabelige og bruger-/markedsorienterede 
regime. Disse regimer deler regler imellem sig og har deres egne individuelle regler, disse regler 
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kan sidestilles med det Giddens beskriver som sociologiske institutioner (Geels 2004: 905-906; 
Geels 2007: 402-403). 
"Both niches and regimes have the character of organisational fields (community 
of interacting groups). For regimes, these communities are large and stable, while 
for niches they are small and unstable. Both niche and regime communities share 
certain rules that coordinate action. For regimes these rules are stable and well 
articulated; for niche-innovations, they are unstable and „in the making‟" (Geels 
2007: 402). 
Regimer og nicher ligner hinanden i det de begge danner rammen for forskellige regler, sociale 
grupper og materielle systemer. Forskellen er at nicherne primært er beskrevet som dem der bærer 
udviklingen af nye innovationer og når regimerne er under pres, enten udefra eller indefra, vil det 
give nicherne større mulighed for udvikling. I regimerne er der nogle meget magtfulde aktører og 
reglerne er mere faste, dette giver et mere stabilt system, end det der findes i nicherne. Dette skyldes 
at alting er under udvikling i nicherne og at der udover dette også er stor konkurrence mellem de 
enkelte nicher (Geels 2004; Geels 2007). 
 
6.3.2 Teknologiske overgangsspor 
Geels beskriver også forskellige slags teknologiske overgangsspor, som i mange tilfælde udspringer 
af ændringer i landskabsniveauet, dette kan forsage ændringer i både regimer og niche fordi 
ændringer i landskabsniveauet yder et pres på de andre niveauer. Nicher og regimer påvirker også 
landskabet, men her sker ændringer som sagt over længere tid. Forskellene i udviklingssporene er 
bestemt af nichernes konkurrencedygtighed og de relevante regimers grad af stabilitet. Jo mere 
ustabilt regimet er jo bedre er mulighederne for nichernes udvikling. Jo mere de enkelte nicher er 
parate i forhold til andre konkurene nicher og allerede eksisterende regimer, jo større er 
sandsynligheden for at en niche bliver dominerende og overtager regimets plads (Geels 2007: 404-
414).  
Der er flere af disse overgangsspor og vi vil her omtale de to mest relevante, som er navngivet: 
transformation, teknologisk substitution. Transformation indtræder typisk et regime over længere 
tid er udsat for et moderat pres fra landskabsniveauet og derfor er tvunget til at ændre sin udvikling 
i retning af dominerende teknologiske nicher, hvorimod ved teknologisk substitution er regimet 
udsat for et pludseligt pres, der kan tvinge det til at udfase en pludseligt forældet teknologi og 
indfase en nichebaseret niche teknologi, hvis der findes én på et tilstrækkeligt udviklingstrin. (Geels 
2007: 406-410) 
6.3.3 Regler 
Regler er en beskrivelse af de fænomener der er styrer handlinger, de er ordnet i regimerne og 
fungerer både på et individuelt og et kollektivt plan. Reglerne er opdelt i tre analytiske kategorier: 
normative regler, regulative regler og kognitive regler. Regulative regler er eksempelvis formelle 
regler, love eller produktions standarder, der virker gennem magt og straf. Normative regler er 
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f.eks. moralsk kode og sociale pligter og de virker gennem følelser som skyld eller empati. De 
kognitive regler kan være trosretninger eller verdenssyn, kulturelle/sproglige kategorier eller 
videnskabelige paradigmer og disse virker ubevidst og bedres via læring eller efterligning. 
Ved formulering af disse forskellige regler kan vi få indblik i hvorfor aktører handler som de gør og 
omvendt kan vi handlingerne siger noget om hvilket regler, som er i spil mellem aktørerne (Geels 
2004: 905). 
"I understand regimes as semi-coherent sets of rules, which are linked together. It 
is difficult to change one rule, without altering others. The alignment between 
rules gives a regime stability, and „strength‟ to coordinate activities" (Geels 2004: 
904). 
Reglerne er sammensat i såkaldte regimer og er således forbundet i en grad hvor nogle regler er 
afhængige af hinanden så én regler vil ændres, når regler den er afhængig af ændres. Hvis vi som 
eksempel forestiller os, at man ændrede straffeloven (en regulativ regel i det politiske regime) så det 
ikke længere var stafbart at begå mord - det ville ændre vores forståelse af mord som en kriminel 
handling (kognitiv regel, i de politike og socio-kulterelle regimer) - og det er svært at forestille sig 
en sådan lovændring, uden en foregående ændring af vores opfattelse af mord som noget amoralsk 
(normativ regel i det socio-kulturelle regime). Reglerne er forbundne inden for hvert regime og 
regler deles mellem regimerne. 
"...there are linkages between regimes. This helps to explain the alignment of 
activities between different groups. To understand this metacoordination I 
propose the concept of socio-technical regimes. ST-regimes can be understood as 
the „deepstructure‟ or grammar of ST-systems, and are carried by the social 
groups" (Geels 2004: 905). 
De sociotekniske regimer er grundlæggende principper for de sociotekniske systemer. Regimerne 
påvirker aktørerne og er samtidig til stadighed genskabt af aktørerne, gennem aktørernes brug af de 
regler regimerne består af (Geels 2007: 403). 
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Figur 9 
Figur 9 viser relationer mellem de sociotekniske regimers tre analytiske dimension.  
Som set i figuren interagerer og påvirker regler, systemer og aktører alle hinanden, og på forskellige 
måder hinanden imellem.  
6.4 HCI: Human-Computer Interaction 
Dette afsnit skal bruges til at forstå hvordan mennesket og computeren agere sammen. HCI er en 
teori vi skal bruge til at analysere den teknologiske anvendelse af computer og internet i 
sammenspil med mennesket.  
Samspillet mellem menneske og computer er et vigtigt aspekt, da vi fokusere på dimensionen 
teknologiske systemer og artefakter. Formålet med at kigge på, hvordan interaktionen fungerer, og 
hvad der skal til for at det kan fungere med succes, er, at det skal give indsigt i eventuelle 
hindringer i interaktionsprocessen. Fokus vil ligge på interaktion mellem individet og et vindue 
baseret computer. Det interessante aspekt ved HCI er, at samspillet mellem menneske og computer 
danner en dualitet, da de er gensidigt afhængige af den givne brugssituation. Det skal ikke forstås 
som at mennesket er afhængigt af computeren for at eksistere, på trods af computeren er afhængig 
af mennesket. Dualiteten består i, at brugeren forsyner computeren med en række inputs i form af 
ønsker om svar. Computeren er afhængig af mennesket, for at kunne give svar, og i det hele taget 
være et nyttigt redskab.  
De vigtigste sanser hos individet, i forbindelse med interaktion med en PC er syns-, føle- og 
høresansen. Disse er essentielle for at kunne benytte en PC, da de er vejen både til at give inputs til, 
og modtage outputs fra computeren. 
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Synet gør, at vi kan se hvad der foregår på skærmen, der er forbundet til computeren, hvilket viser 
de primære output. For at forstå øjet på et basisk niveau, må man kigge på lyset som 
informationskilde. Lyset kommer ind gennem hornhinden og linsen der omgiver pupillen, som er 
”hullet” i øjet, hvorigennem lyset slippes ind. Lyset sendes ind i øjet og rammer derefter nethinden, 
der befinder sig bagerst i øjet. Nethinden er beklædt med stave og tappe. Stavene er meget 
lysfølsomme, og er dem der bruges når det er mørkt. Grundet deres lysfølsomhed, når man bevæger 
sig fra mørke til lys, kan der forekomme midlertidig blinding. Tapperne er mindre lysfølsomme, 
men er til gengæld de celler, der opfatter farver. Der findes tre typer tapper, der hver opfanger en af 
de tre grundfarver, rød, grøn og blå. Dette skyldes at farverne bevæger sig på forskellige 
bølgelængder, og hver type tap opfatter hver deres bølgelængde. Det observerede lys der sendes ind 
på nethinden, bliver sendt videre ud af øjet og op til hjernen som en elektrisk energi. Hjernen 
indsamler og analyserer derefter lyset, der bliver omdannet til et billede, og der er vores syn på 
verden. (Dix 2004: 14-15) 
Øjet opfanger skærmens indhold, hvilket gør at vi kan modtage outputs fra computeren og omsætte 
disse til erfaringer. De outputs computeren giver, er informationer om hvor man er i systemet. En 
internetbrowser foregår oftest i et vindue med fall-down menuer, der er placeret i toppen af vinduet.  
I disse fall-down menuer befinder der sig forskellige kommandoer og genveje. Kommandoerne og 
genvejene aktiveres ved brug af mus og keyboard, og man bevæger sig rundt mellem de forskellige 
elementer, ved hjælp af disse. Internetbrowseren, som er det primære fokus i denne opgave, 
befinder sig også i et vindue. Et vindue skal forstås, som et område på skærmen, hvor den 
informationskilde man ønsker anvendt er aktiv. Internetbrowseren er derfor afhængig af vinduet, 
der danner rammen om internethjemmesidens informationer (Dix 2004: kapitel 1-3) 
Computere har brug for inputs for at kunne generere outputs, hvilket gives gennem brugerens 
anvendelse af computerens tilknyttede komponenter. De tilknyttede komponenter der er aktuelle for 
sammenhængen i denne rapport er mus og keyboard. Disse komponenter findes både om interne(i 
bærbare computere) og eksterne (i stationære Computere). Keyboardet findes i mange afskygninger, 
det mest udbredte kaldes et QWERTY-keyboard, opkaldt efter de første seks bogstaver, i den første 
række øverst til venstre. QWERTY-keyboardet er designet efter de gammeldags skrivemaskiners 
tastatur, der havde slå-arme. Når en tast blev trykket ned, ville slå-armen ramme et farvebånd, og 
afsætte et tryk af det ønskede bogstav på papiret. Grunden til, at tasterne ikke sidder alfabetisk, er at 
man dengang, ville forhindre slå-armene i at sætte sig fast i hinanden, hvis to slå-arme blev sendt 
afsted på samme tid. Tasterne er derfor arrangeret, så det mest oplagte slåfejl, der ville få slå-
armene til at sætte sig fast, havde mindst mulig chance for at forekomme. QWERTY-keyboardet er 
derfor ikke det mest logiske at skrive tekst på, men det er dog det mest standardiserede. (Dix 2004: 
63 – 64). 
For at kunne navigere på en computer, kan man benytte sig af keyboardets taster. ”TAB” tasten kan 
bruges til at skifte mellem dele af det vindue man befinder sig i, pilene kan benyttes til at bevæge 
sig i de forskellige menuer, og TAB kombineret med tasten ”ctrl” (i Microsoft Windows), kan 
benyttes til at skifte mellem de forskellige vinduer.  
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Et af de primære navigerings apparater der er tilknyttet en computer er musen. Musen er det 
redskab, der bruges til at flytte, det der ofte er afbilledet som en pil på skærmen. Grunden til at 
musen er så udbredt er, at den giver en mere fri navigering, end TAB-tasten og pilene. Den eksterne 
mus er en lille kasse, der er formet så den passer ind i en gennemsnits håndflade. Er musen 
forbundet med en ledning, er der på undersiden oftest tilknyttet en lille kugle, der ved bevægelse 
drejer på nogle ruller, inde i selve musen, der opfanger både den horisontale og vertikale bevægelse. 
Disse opfatter musens bevægelse, der bliver sendt videre til computeren, hvilket får pilen på 
skærmen til at bevæge sig. Er musen trådløs, har den oftest en infrarød sender og modtager på 
undersiden, i stedet for en kugle og et sæt ruller. Den infrarøde mus har den fordel, at rullerne ikke 
kan sætte sig fast pga. snavs, og den er derfor mere driftsikker. En mus forbundet med ledning 
findes dog også med infrarød teknologi. Den interne mus, der oftest er indbygget i en bærbar 
computer, er derimod en berøringsfølsom plade, der bevæger pilen på skærmen. Placeringen af 
pladen er oftest sådan, at brugeren kan have sine hænder på hver side, så begge hænder kan benytte 
keyboardet, mens pladen er inaktiv. Det kan dog skabe forvirring, hvis der skubbes til musen, eller 
pladen bliver berørt uforsætligt, så pilen på skærmen flytter sig. Musen, hvad end om den er intern 
eller ekstern, er ofte suppleret med to sæt knapper (på en Microsoft Windows baseret computer). 
Den venstre knap benyttes til at vælge et element i vinduet, og den højre bruges til at give 
muligheder for benyttelse eller ændringer af aktivet. Det at musen befinder sig et andet sted end 
skærmen, kan gøre at der kan forekomme problemer med koordinationen mellem øjet og pilen på 
skærmen. Dette kan skabe forvirring, og gøre brugeren usikker på, hvad der foregår. Keyboardets 
alfabet og tal taster kan imidlertid sagtens benyttes, uafhængigt af øjet på skærmen. Hvis øjet 
fokuserer på keyboardet, mens disse taster benyttes, vil den ønskede effekt kunne forekomme, og 
stå klar, når øjet føres tilbage på skærmen (Dix 2004: 71 – 74). 
Følesansen er en vigtig del af interaktionen med en computer. Det at kunne genkende de tilknyttede 
komponenter gennem berøring, understøtter hukommelsen, og gør interaktionen nemmere. Det at 
kunne genkende tastaturets opbygning ved berøring, gør at indtastning af tekst kan foregå langt 
hurtigere. Det at kunne mærke en tast blive trykket ned og en tasts placering, sender stimuli op til 
hjernen, hvilket giver feedback og er en vigtig del af det, at bruge en computer. Bevægelse er 
ligeledes en vigtig del af interaktionen. Hjernen har brug for stimuli i form af bevægelse, for at 
kunne benytte sig af de tilknyttede komponenter. Det at man benytter musen, gør at hjernen får 
besked om, at det er sådan den skal anvendes. Dette gør, at hjernen ved hvilke muskler der skal i 
spil, og hvilket gør interaktionen lettere. Genkendelsen øger både præcision og hastighed, da 
hjernen bliver mere sikker på, hvilke muskler der skal bruges hvor, hvornår og hvordan (Dix 2004: 
26 – 27). 
De fleste computere har en lydudgang i computeren, der kan aktivere høresansen. Denne kan bruges 
til, at udsende et lydsignal i forbindelse med en fejl. Lyden er ofte ikke særlig behagelig, da dette 
tolkes af hjernen til at være et faresignal, der derfor retter opmærksomheden mod at finde fejlen. 
Lyden opstår oftest ved en forkert udført kommando via f.eks. mus eller keyboard (Dix 2004: 24). 
Hukommelse er en vigtig del af interaktionen med computeren. Det at genkende brugerfladen og de 
tilknyttede komponenter skaber en form for tryghed.  
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Sensorisk hukommelse får inputs gennem syns, føle og høresansen. Disse informationer bliver 
konstant erstattet af nye indtryk, men skaber opmærksomhed til korttidshukommelsen. Den 
sensoriske hukommelse vælger de vigtige informationer ud fra den givne situation, hvilket sendes 
videre til korttidshukommelsen. Kortidshukommelsen fungere på den måde, at den kan genkende 
ting og sammenhænge. Denne del af hukommelsen giver mulighed for reaktion og genkendelse. 
Korttidshukommelsen går i langtidshukommelsen, hvor sammenhængene fra førhen lærte og 
vigtige informationer ligger gemt. Kortidshukommelsen leverer gennem øvelse og genkendelse 
information til langtidshukommelsen, som den senere hen vil kunne benytte i praksis. 
Korttidshukommelsen kan også kaldes arbejdshukommelsen, da det er denne der benyttes til at 
udføre et stykke arbejde. Korttidshukommelsen graver de nødvendige ressourcer frem fra 
langtidshukommelsen, benytter sig af strukturerne til at kunne agere korrekt i en situation eller løse 
en opgave. Har man lært at benytte en computer, går korttidshukommelsen i gang. Den genkender 
genstanden, finder de nyttige informationer i langtidshukommelsen frem, hvilket gør en i stand til at 
benytte sig af computeren (Dix 2004: 28 – 32). 
Interaktionen med en computer skal forstås som en kommunikations situation. Der udveksles data 
de to parter imellem. For at kunne interagere med computeren, må brugeren være indforstået med 
eller have kendskab til, det sprog der anvendes. Sproget skal ses, som den kommunikationsbro der 
er mellem bruger og computer. Fejlmeddelelser, forslag og søgning er eksempler på, at sproget er 
en vigtig del af interaktionen. Forstår man ikke sproget, kan dette være en hindring i at opnå sit mål 
som bruger. Under en internetsøgning er det vigtigt, at man kender sproget, for at kunne finde de 
rigtige svar. Opstår der en fejl, skal man kunne reagere på den, og handle ud fra den, så den hjælper 
en, med at finde den korrekte vej. Da en computer er begrænset hvad angår logik i forbindelse med 
sproget, er det vigtigt, at søgninger bliver udført korrekt. Skriver man en forespørgsel, kan dette 
skabe en syntaks. Da søgningen kan forstås på flere måder, er det ikke sikkert, computeren finder 
det, brugeren i første omgang var på udkig efter. Sproget er derfor essentielt, for at udnytte en 
computer optimalt (Dix 2004: 138 – 139) 
I dette afsnit har vi lært omkring anvendelsesteorien HCI, der beskriver kommunikationen og 
interaktionen mellem mennesket og computeren. Vi har beskrevet hvordan høre, syn og 
følesanserne arbejder hver for sig, samt hvordan de arbejder sammen med hukommelsen når der 
ved interaktion med en computer.  
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7 Analyse 
Denne analyse er opdelt i flere afsnit, da vi anvender teoretikerne som analyseapperater samt 
analysere empirien selv og mod anvendelsesteorien HCI. Generelt skal analysen anvendes til at 
belyse og forstå empirien på en ny måde samt finde nye problemstillinger, så vi senere kan 
diskutere os frem til en konklusion på vores problemformulering. 
Ved empiri afsnittet vil vi analysere empiriens indhold, såsom den viden vi har omkring ældre imod 
vores interviews. Dette afsnit skal belyse problemstillinger hvor der kun tages udgangspunkt i hele 
empirien. Derefter analysere vi anvendelsesteorien, HCI, i forbindelse med empirien, da vi gerne vil 
forstå de anvendelsesmæssige problemstillinger i forhold til ældre og digitaliseringsstrategien. 
Dernæst analyserer vi ved brug af Frank Geels teori på vores empiri, således vi får et teknologisk 
perspektiv i henhold til digitaliseringsstrategien og kommunikationen med den ældre. Vi anvender 
også Anthony Giddens teori som analyseapperat for empirien, der vil give et samfundsmæssigt og 
sociologisk perspektiv i forbindelse med det moderne samfund. Til sidst analyserer vi med Pierre 
Bourdieus teori op imod vores empiri, hvilket vil give et billede af individets forståelse af sig selv i 
forhold til det offentlige digitale system.  
7.1 Empiri 
Her vil vi analysere med vores empiri som fokus. Vi har haft meget empiri igennem denne rapport, 
som omhandler ældre i forbindelse med pædagogik og indlæring, brug og adgang til internettet og 
computer samt aldersrelaterede øjenproblemer. Derudover har vi beskrevet digitaliseringsstrategien 
i forbindelse med kommunikationen mellem det offentlige og den enkelte borger, samt udført 
interviews, observationer og et fremtidsværksted. Det vil vi nu relatere til hinanden, altså se 
hvorvidt indholdet og data stemmer overens samt analysere os frem til hvorfor det enten vil eller 
ikke vil stemme overens. 
Ifølge vores interview med to de bibliotekarer fra Gladsaxe bibliotek, er det ikke kun ældre som har 
svært ved at bruge internettet. De fremhæver at unge er dårlige til digital selvforvaltning. Ud fra 
deres synspunkt er de unge altså ligeså dårlige til den digitale selvforvaltning som de ældre, dog har 
de fleste unge et vis kendskab til computeren. Denne generaliserende tanke med at ældre er dårlige 
til digital selvforvaltning passer altså ikke ifølge Gladsaxe bibliotek, og vores oplysninger fra 
fremtidsværkstedet, samt bogerserviceinterviewet giver nøjagtig samme opfattelse. Ved Ældre 
Hjælper Ældre, hvor vi udførte fremtidsværkstedet, får næsten alle ældre forholdsvis gode IT-
kompetencer. Kursisterne og instruktørenes erfaring er, at hvis man har nok engagement, i forhold 
til at ville lære at anvende en computer og internettet, så vil man i sidste ende lære det. Det er 
interessant at sammenligne både Gladsaxe interviewet og Fremtidsværkstedets erfaringer med 
statistikken over befolkningens formål ved internetanvendelse, samt brug og adgang til internet og 
computer. Statistikkerne forklarer, at omkring 53 % af de 65-89 årige ældre, ikke har adgang til 
computer og 49 % har ikke adgang til internet, men derudover har 43 % af den ældre befolkning 
brugt en computer mindst 1 gang om ugen, hvor 40 % af de ældre, 65-89 årige, bruger internettet 
mindst 1 gang om ugen. Men dette illustrere kun hvor mange der i år 2010 brugte internet og 
computer, hvoraf vi har påvist at den ældre del af befolkningen, set inde for de tre seneste måneder, 
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er i udvikling. Disse statistikker viser ikke, hvorfor ældre ikke er ligeså langt med som den yngre 
del af befolkningen, men ud fra vores interviews og fremtidsværksted peger begrundelsen på, at det 
handler om motivationsfaktoren i det man udfører. Fra Gladsaxe interviewet illustrere de ganske 
simpel, at hvis man har brug for tilskud til bolig eller andet, så lære man den offentlige digitale 
løsning meget hurtigere, da man hermed har en motivation til at gøre det, selvom det kan føles som 
frivillig tvang. Ud fra vores statistik omkring de ældres, 65-89 årige, og yngres, 16-64 årige, formål 
med at anvende internet, får man et indtryk af, at de to aldersgrupper har samme IT-kompetencer 
når der udelukkende ses på internetbrugere i forhold til aktiviterne. Men hvis man ser på 
aktiviteterne i forhold til hele befolkningen, er de to aldersgruppe langt fra hinanden, hvilket kun 
betyder, at den ældre del af befolkningen ikke anvender internettet i ligeså høj grad som den yngre. 
Om det lave brug af computer og internet er mangel på forståelse for hvordan man anvender 
internettet og computer, om de ældre ikke ved teknologien findes, nægter at bruge teknologien eller 
om der ingen motivation eksistere forklarer statistikken ikke.  
Derfor kommer vores observationer og interviews ind i billedet. Der har vi nemlig fokuseret på den 
ældre og fået noget data ud af dem, som netop kan belyse den førnævnte problemstilling. Ud fra 
vores interviews, ved vi at det ikke kun er ældre som har svært ved at anvende de offentlige digitale 
løsninger, dog er det svært for nogle ældre at anvende mus og tastatur, hvilket vi vil analysere i 
detaljer i HCI og Empiri afsnittet. Det vi ville fremhæve er, at det handler om den måde de ældre 
lærer at bruge computer og internet. Bibliotekarerne fra Gladsaxe, som også er kursusinstruktører, 
påpeger at deres undervisning i kurserne er stærkt præget af deres tidligere observerende erfaringer 
og ved dialog med kursisterne. Bibliotekarerne forklarer, at de anvender en hjemmeside kaldet 
www.itformidling.dk, hvor de får meget inspiration når de skal udvikle et helt nyt IT-kursus. Der 
bliver generelt tager meget stilling til hvilket niveau kursisten er på og hvad der skal læres når der 
udvikles IT-kurser, og organisationen Ældre Hjælper Ældre har samme filosofi. De bruger dog ikke 
hjemmesiden www.itformidling.dk direkte, men de samler inspiration fra de ældre, tager 
udgangspunkt i hvor den ældre står og hjælper personen derfra. Derudover udtrykte en af 
kursisterne utilfredshed med en aftenskoles IT-kursus, da man bare satte folk i gang med nogle 
opgaver, men når man ikke kan finde ud af at bruge mus og tastatur blev opgaverne utrolig svære at 
udfører og dermed lærte man ikke noget. I Gladsaxe er de meget pædagogiske i henhold til deres 
undervisningsmateriale, fordi de udvikler materiale til forskellige indlæringsevner, da der er folk 
som lærer bedst ved brug af tavlen, nogle skal røre ved noget, nogen skal hører det og andre skal 
gerne have noget mere grafisk undervisning, og ud fra deres erfaring virker det. Det kan næsten 
kaldes for en samfundsuddannelse, da man uddannes i at bruge computer, så man kan komme i 
kontakt samt være digitalt selvbetjenende, hvilket gør én til et mere dannet menneske i samfundet. 
Digitaliseringsstrategien har været i brug og udvikling fra år tusindskiftet, men er blevet opdateret 
igennem årene, hvor den nyeste er fra august 2011 - 2015. Strategien går ud på at omlægge det 
offentlige system fra hver kommune til en digitaliseret selvbetjeningsløsning, således befolkningen 
kan blive digitalt selvbetjenende, hvilket faktisk betyder at det offentlige system rykker hjem til 
borgeren. Dette er i sig selv rigtig godt for mange mennesker, men som vi tidligere har beskrevet, så 
er der nogen der ikke kan finde ud af at bruge en computer. Vi kan se ud fra vores statistik, at 
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omkring halvdelen af befolkningen i alderen 65-89 år ikke har en computer eller internet, i år 2010, 
hvilket på nuværende tidspunkt ikke er et meget stort problem, men kan blive det. Grunden til dette 
kan blive et problem er, at i år 2015 skal det offentlige system være fuldt digitaliseret, dog med 
nogle få steder hvor man kan få “face-to-face” hjælp, og dermed vil der måske være en gruppe 
mennesker der ikke kan være digitalt selvbetjenende. Dog påpeges det i vores ekspertinterview med 
Peter og Peter, at ikke alt vil blive lukket ned når den digitale selvbetjening bliver obligatorisk. Der 
vil være mulighed for den enkelte borger, som ikke kan finde ud af at bruge den offentlige 
digitaliseret løsning. Ud fra vores statistiker kan vi se at flere og flere ældre lærer at anvende 
internettet, men dette betyder dog ikke automatisk at de kan finde ud af at bruge den offentlige 
hjemmesidetjeneste. Dette forklarer Peter og Peter også, hvoraf de betegner det som kancelli, 
hvilket skal forstås således, at de digitale offentlige løsninger er udviklet af en teknokrat til en 
teknokrat. Dermed  er der en chance for den offentlige hjemmeside ikke er intuitiv nok til den 
ældre, eller andre borgere, hvilket kan resultere i, at det har brug for noget “face-to-face” hjælp. 
Denne tanke med at de offentlige hjemmesider ikke vil være intuitiv nok, er også blevet diskuteret 
ved fremtidsværkstedet. Hos Ældre Hjælper Ældre har de nemlig forsøgt sig nogle gange med 
brugen af den offentlige hjemmeside www.borger.dk, hvor kursisten ikke har kunnet finde ud af at 
bruge hjemmesiden. Hvorvidt selve årsagen til at den ældre person ikke kunne finde ud af at 
anvende hjemmesiden, stammer fra udvikleren af hjemmesiden eller den ældre selv er uvist, men 
problemet bliver ofte løst i Gladsaxe når de ældre trænes i at anvende hjemmesiden. 
I dette afsnit fik vi belyst følgende problemstillinger: Er det ældre som ikke kan finde ud af at 
anvende computer og internet eller skal gruppen af mennesker specificeres anderledes? Er det den 
ældre der ikke er klog nok til at avende de offentlige hjemmesider eller stammer årsagen fra dem 
der udviklede hjemmeside? Man mister den personlige kontakt med det offentlige system og får et 
koldt upersonligt selvbetjeningssystem. Hvor stort et behov er der for IT dannelse i vores samfund 
på grund af digitaliseringsstrategien? IT-kurser er nødvendige, men kan de trække hele 
befolkningen med til år 2015? 
De førnævnte problemstillinger er essentielle i forhold til vores opgave, da de stiller spørgsmålstegn 
ved problemformuleringens målsætning, de ældre, og til den påvirkning digitaliseringsstrategien vil 
påfører borgerne i Danmark. 
7.2 HCI & Empiri 
Ved hjælp af vores teoriafsnit om HCI forstår vi hvordan kommunikation og interaktion mellem 
mennesket og computeren forgår. I forbindelse med dette vil vi anvende vores empiri, navnligt 
afsnittene Ønes Aldring og vores observationer.  
I en computers skærm er der digitale vinduer og disse vinduer afgiver informationer, fx ved brug af 
internetbrowseren som viser informationer ud fra en hjemmesides indhold. Der kan være nogle 
problemer i forbindelse med at kunne skaffe og se disse informationer, da nogens syn kan være 
svækket og andre ikke kan at bejente en computer. Når man bliver ældre sker det ofte, at man får et 
svækket syn, der kan gøre det sværere at læse informationerne på skærmen. Øjet er en vigtig del i 
brugen af en computer, fordi øjet opfanger de informationer man skal bruge for at kunne navigere 
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rundt med musen på skærmen. Vi ved at presbyopi er et meget almindeligt aldringsproblem i 
forbindelse med ældres øjne, hvilket gør at små ting bliver svære at se, såsom små ikoner på 
skærmen eller tekst med en lille font. Problemet kan i nogle tilfælde hjælpes hvis man har nogle 
læsebriller. At synet svækkes gør det ikke nemmere for ældre og slet ikke dem der har svært ved at 
navigere rundt på skærmen på grund af de ikke kan betjene mus eller tastatur. Vi ved efter 
oberservation hos Ældre Hjælper Ældre, at det var svært for kursisten at holde styr på musen og ofte 
blev den helt væk for hende og hun var i tvivl om hvor henne på skærmen musen befandt sig. 
Samtidig var det frustrerende for hende, at man kunne alt for mange ting på den samme 
hjemmeside, så hun ikke kunne får overblik over den. Det giver os et billed af, at det kan være svært 
for de ældre både at skulle koncentrere sig om det der er på hjemmesiden samtidig med at de skal 
koncentrere sig om at bruge både mus og tastatur. Under vores observation var den kursisten inde 
for at bruge sin gmail. Hun havde svært ved at huske sin kode og dertil sagde hun at det ville være 
smart hvis man ikke skulle huske alle de koder. Der var tre kursister fra Gladsaxe observationen, 
hvor de under kaffepausen forklare hinandens frygt for computer. En kursist kommer tit på 
biblioteket og får hjælp til at bruge nettet, hvor en anden kursist forklare at hun ikke kan nå at lære 
at anvende en computer og internettet inden det bliver obligatorisk, hvoraf den tredje forklarer hun 
førhen var bange for teknik, men nu var meget glad for at have købt og lært at anvende computeren 
og internettet. Derudover var der under selve kursets forløb flere kursister der blev ved med at lukke 
det sidste faneblad ned i internetbrowseren, hvilket så også lukker hele browseren. Kursisterne lærte 
hurtigt selv at åbne browseren igen og finde boger.dk, men de lavede stadig den samme fejl igen og 
igen. Ved fremtidsværkstedet var der en kursist der forklarede, at hun var meget glad for at kunne 
være digitalt selvbetjenende, da hun led af nedsat hørelse, hvilket hjalp kursisten på grund af det 
ikke var nødvendigt at kommunikere via en samtale. Disse eksempler udfordre og komplimentere 
digitaliseringsstrategien i forhold til anvendelsesteori. Eksemplerne udfordre 
digitaliseringsstrategien indirekte når selve teknikken driller borgeren som skal bruge den offentlige 
hjemmeside, fx ved at man kommer til at lukke internetbrowseren ned når man er igang med at 
bestille nyt pas, og der så sker en fejl. Men den bliver også direkte udfordret når kursisten, fra 
Ældre Hjælper Ældre, forklare at den offentlige hjemmeside borger.dk er for uoverskuelig, da 
dermed er de digitale løsninger, som skal hjælpe borgeren, blevet reduceret til noget ubrugeligt. 
Digitaliseringsstrategien bliver også udfordret i forbindelse at synet bliver svækket når man bliver 
ældre samt nogen ældre ikke kan finde ud af at anvende mus eller tastatur samtidig med at skulle 
overskue hvad der sker på computerskærmen. Derudover bliver digitaliseringsstrategien også 
komplimenteret i forbindelse med borgere der har nedsat hørelse, da digitaliseringsstrategien 
udfolder nogle digitale skriftlige løsninger, hvor man altså ikke skal have en samtale med en 
offentlige ansat for at blive hjulpet. 
Disse er problemerstillingerne der er blevet belyst i dette afsnit: Synet kan blive svækket og dermed 
kan nogle ældre ikke se hvad der sker på computerskærmen. Nogen ældre kan ikke finde ud af at 
anvende mus eller tastatur samtidig med at fokusere på computerskærmen. Nogen ældre er 
teknologi skærk, da de tror de kommer til at ødelægge computeren og er dermed bange for at bruge 
de digitale selvbejeningsløsninger. Disse problemstillinger er et problem i forhold til den digitale 
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selvforvaltning. Ældre kan blive tabt i systemet hvis de ikke selv kan navigere rundt på internettet 
og finde de informationer de skal bruge fra det offentlige.   
7.3 Bourdieu & Empiri 
Dette afsnit er en analyse af empirien i forbindelse med brug af Pierre Bourdieu. Pierre Bourdieu’s 
begreber om habitus, kapitalformer og felter er alt sammen med til at karakterisere individet og dets 
færden i samfundet. Formålet med at kigge på denne teori er, at det giver et billede af, hvad 
digitaliseringsstrategien kan betyde for individet. Vi anvender Pierre Bourdieus teori som et 
analyseapperat, hvoraf vi først analyseres os frem til habitus(er), da der er forskelligt synet 
mennesker i samfundet. Derefter beskriver vi feltet i forbindelse med de kapitaler man skal have for 
at være i feltet og dermed beskriver doxa. Så tager vi udgangspunkt i udefrakommende aktører og 
illusio, som hver har dele af det førnævnte habitus i sig. I denne analyse vil der udforme sig nogle 
problemstillinger, hvoraf vi vil kort beskrive dem til sidst i dette afsnit. 
Habitus er forståelsen mellem social positionering, individets valg samt sociale og mentale 
strukturer i forhold til samfundet. Dette kommer til udtryk igennem individets tidligere erfaringer 
og overvejelser, som er éns baggrund for handlemønstre og bruges i senere situationer. Habitus gør 
man kan objektivt se sig selv i virkeligheden i forhold til éns mål og forventninger, hvilket afleder 
en form for relaitetssans. I forhold til vores empiri er der forskellige roller af individer samt 
forskellige individer bland rollerne. Rollerne er bibliotekarer, ældre og kursusinstruktører, hvoraf 
hver rolle kan have sin egen individuelle habitus. Bibliotekarenes erfaringer og overvejelser i 
forbindelse med digitaliseringsstrategien, går ud på, at de skal servicere de ældre i forbindelse med 
at uddanne folk, således de kan blive digitaltselvbetjenende. Der er forskellige holdninger til 
hvorledes bibliotekarene skal hjælpe de ældre når der anvendes personfølsomme informationer. 
Bibliotekarerne føler sig udsatte når de siger nej til at hjælpe og bliver skældt ud, fordi kommunen 
ikke ville hjælpe den ældre og i stedet sender den ældre på biblioteket for at få hjælp. Bibliotekaren 
bevæger sig, i dette tilfælde, stille og roligt imod socialrådgiverens plads, da det nu er bibliotekerne, 
der står for support i forhold til IT. Dette ligger til grund for deres handlingsmønstre, som giver dem 
realitetsforståelsen af deres egen situation i forhold til de ældre. De ældre, som er fokus i denne 
rapport, bliver ofte set som værende de svage i samfundet, men i virkeligheden definere de deres 
egen sociale positionereing i forbindelse med deres egne valg. Det er måske et spørgsmål om 
generel resursestyrke, end at den digitaliserede selvbetjening stiller nogen krav til éns alder. Enten 
har de viljen eller motivationen til at lære at anvende computer og dertil de offentlige digitaliseret 
systemer eller også har det ikke.  Det er dette valg, som definere, hvor de ældre ligger i samfundet, 
når der fokuseres på at i fremtiden skal man være digitalt selvbetjenende. Deres erfaringer fra 
arbejdsliv og personlige liv kan være meget forskellige. Vi har snakket med en ældre der har 
arbejdet med mad hele sit liv og aldrig anvendt en computer før, hun blev pensioneret, men har nu 
lært at søge efter opskrifter på nettet. Vi har mødt en anden ældre, som havde arbejdet med 
skrivemaskine igennem 30 år og meget hurtigt at blive godt til tastatur. Dermed kan disse 
forskellige erfaringer afhjælpe eventuelle problemer for den ældre, men det burde ikke være en 
nødvendighed at skulle have noget arbejde der kan hjælpe en til at lære at bruge computer, således 
man kan blive digitalt selvbetjenende senere i livet. De ældre vi har været i kontakt med har alle 
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overvejet, at de er nødt til at lære at anvende en computer. Vi har kun haft kontakt med individer fra 
kurser, men det fortæller os der er en forståelse blandt ældre at de ikke bare kan nægte at anvende 
de offentlige digitaliseret systemer, hvilket afspejler deres handlemønstre og realitetsforståelse. 
Kursusinstruktørene ser sig selv, i forhold til samfundet og de ældre, at de er uddannere af en række 
generationer, som på hver sin måde skal lære at anvende det offentlige digitaliseretsystem. De ældre 
skal lære at anvende computer og internettet, hvorimod de yngre skal forstå og kunne sætte sig ind i 
hvordan de offentlige hjemmesider, samt hvordan system fungerer. Kursusinstruktørene er 
pædagoger, der hele tiden skal udforme og udvikle deres IT-kurser ud fra erfaringer og overvejelser 
med deres kursister, således de kan hjælpe det enkelte individ i enhver situation. Dette afspejler 
deres handlemønstre og forståelse af sig selv i forhold til verden, da de ser dem selv som uddannere 
i forhold til at gøre borgerne digitalt selvbetjenende og dermed mere dannede borgere i samfundet. 
Deres realitetsforståelse bliver afspejlet igennem deres forståelse for borgernes behov, og deres mål 
samt forventninger i henhold til gøre borgere digitaltselvbetjenende i samfundet. 
Feltbegrebet skal ses som en specifik gruppe individer eller et konkret netværk, der i kraft af de 
tilknyttet kapitaler danner grundlag for feltets beskaffenhed. Digitaliseringsstrategien har dannet et 
nyt felt i det offentlige system, hvor dette felt fokusere på det digitaliseret selvbetjeningssystemet, 
hvoraf dele af det offentlige system vil være det samme, men doxa vil være ændret. Dette felt 
danner rammen omkring de førnævnte roller, bibliotekaren, ældre, kursusinstruktøren og 
borgerservice medarbejdere, som altså gerne vil med i feltet, men ikke kan følge med. 
Kapitalformer er en identitetsmarkør, der er med til at beskrive hvilke værdier individet besidder 
inde for det givne felt. I dette felt vil den økonomiske kapital være at individet skal have adgang til 
computer og internet, samt kunne betjene både computer og internet. I feltet vil den kulturelle 
kapital være, at man skal kunne dansk i forhold til at kunne forstå det offentlige digitalesystem. 
Derudover skal man kunne læse og skrive, hvilket vil udelukke de blinde og nogle af de 
svagtseende borgere, men ikke mere end de er i forvejen, da man førhen skulle udfylde en blanket, 
hvilket den blinde eller svagtsynede borger heller ikke kunne før det offentlige digitaliseret system. 
I feltet vil den sociale kapital være hjælp fra det offentlige system til den enkelte borger, således 
individet får et udbytte fx i form af støtte til bolig osv. Doxa er de indiskutable og mest indforstået 
præmisser for feltet. De er defineret af politikere, i form af digitaliseringsstrategien, hvoraf alle 
borgere i Danmark skal være tilknyttet det offentlige digitale system, men ikke nødvendigvis kunne 
anvende selvbetjeningssystemet. Der skal være plads til folk som ikke kan finde ud af at bruge 
computer, men hvis man vil bruge selvbetjeningssystem er præmissen at lære at anvende computer 
og internet. Dette vil sige, at doxa i feltet det offentlige digitale selvbetjeningssytem skal man kunne 
anvende en computer og internettet. Dernæst skal man lære at anvende selvbetjenignssystemet. 
Illusio er dem der befinder sig i feltet og agere efter feltets doxa. I dette felt vil illusio være dem 
som godt kan finde ud af at bruge de offentlige digitale selvbetjeningssystemer og ønsker det skal 
forblive sådan. Som det sidste vil vi gerne analysere hvordan alle disse ting hænger sammen i feltet 
det offentlige digitaliseret selvbetjeningssystem.  
Feltet har de forskellige værdier, i form af kapitaler, som det enkelte individ skal tage til sig for at 
kunne være med og få udbytte i feltet. Derudover er feltets doxa de præmisser man skal indordne 
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sig efter, hvoraf illusio er dem der gerne vil opretholde doxa. De enkelte roller, der blev beskrevet i 
habitus, kan afspejle individer som gerne vil være en del af illusio eller aktører. Nogen ældre vil 
gerne indordne sig efter doxa og er dermed en illusio, hvoraf andre ældre nægter at indordne sig 
efter doxa, hvilket udspringer to forskellige retning. Enten skal man få kontakt med det offentlige 
på en anden måde ellers vil man være aktør, og derved forsøge at ændre doxa. Hvorvidt man er 
illusio eller aktør på den ene eller anden måde, vil det altid være defineret ud fra individets habitus i 
henhold til kapitalerne.  
Dette er en lille opsummering af de problemstillinger der ligger i denne analyse: I følge det sociale 
kapital er udbyttet for individet en form for støtte, er det motivation nok til at lære? Er ældre så 
hjælpeløse som vi tror de er? Er det sværere for ældre at lære at avende computer og internet? 
Hvordan vil det påvirke samfundet at nogen kan og andre ikke kan samt nogen gerne vil mens andre 
nægter?   
7.4 Frank Geels & Empiri 
En analyse af digitaliseringsstrategiens teknologiske spor i et multi-level perspektiv. 
For at kunne se problemstillingen, omkring ældre og digitalisering af kommunikationen i den 
offentlige sektor, i et multi-level perspektiv er det vigtigt først at få sat perspektivet op.Så vi kan 
overskue de forskellige elementer i forhold til hinanden. Det vil vi gøre ved at fylde konkrete 
repræsentanter fra vores empiri på begreberne i multi-level perspektivet og derefter kan vi komme 
med nogle resultater til vores diskussion. 
Landskab: 
Det første punkt til analysen er en definition af de socio-tekniske landskab, som vi bruger for at 
udtrykke den virkelighed vores problemstilling udvikler i ved en angivelse af det eksterne pres 
landskabsniveauet lægger på de øvrige niveauer i multi-level perspektivet. 
Landskabs-niveauet yder et pres på regimer og nicher, der primært har grundlag i det internationale 
samfunds økonomiske vanskligeheder. Dette har en åbenlys effekt på landets økonomi, i en grad 
hvor der mangler knap 100 milliarder på de offentlige budgetter. De penge kan ikke findes ét sted 
og derfor viser det sig som et klart pres mod effektiviseringer og nedskæringer. 
Regimer: 
Vi vil bruge et overordnet socio-teknisk regime, der kan defineres som offentlig digitalisering (R). 
Herunder vil vi se specifikt på tre underordnede regel-regimer, der angives som det politiske regel-
regime (r1), det bruger-/markedsorienterede regel-regime (r2) og teknologi og produktion regimet 
(r3). 
Disse regimer ligger sig over det socio-tekniske system, der er det felt hvor borgerne og den 
offentlige sektor mødes. Her optræder forskellige artefakter og aktører der i gensidig interaktion 
med regimerne giver os et billede af mellem niveauet i vores multi-level perspektiv. 
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R: Offentlig digitalisering (overordnet regime) 
r1: Politik regimet 
r2: Bruger og marked regimet 
r3: Teknologi og produktion regimet 
 Figur 11 
 
Udvalg af regler indenfor de forskellige regimer, stadig under det overordnede regime: 
digitalisering af kommunikation af den offentlige sektor.  
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Som det ses er der flere modstridende regler, det er enten udtryk for indre konflikter eller at reglerne 
tilhører forskellige aktører. Eller i nogle tilfælde, som med central kontra decentral udvikling, er det 
et udtryk mangel på nuance i forståelsen af problemstillingen. 
Nicheniveauet og de teknologiske overgangsspor. 
Nicherne i vores multi-level perspektiv er hvad vi vil karakterisere som de endnu ikke fuldt 
udviklede digitale løsninger og de digitale løsninger der er i brug, men endnu ikke har nået et 
niveau hvor de er bedre (nemmere at bruge) end en almindelig papirblanket. Disse nicher vil efter 
en lov om obligatorisk digital selvbetjening enten erstatte de eksisterende løsninger vi har nu 
(teknologisk substitution), eller blot påvirke de eksisterende løsninger i en ny  retning 
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(transformation). Substitutionen vil forekommer hvis det samlede pres fra landskabs- og 
nicheniveauerne yder et pres der er stærkere end regime teknologierne kan holde til OG hvis 
nicherne har vokset sig stabile nok til at overtage. Transformationen vil forekomme i den situation 
hvor nicherne byder på gode, men ikke kokurrencedygtige alternativer i forhold til regime 
teknologiernes stabilitet. 
Offentlig digital kommunikation som socio-teknisk system: 
 
Figur 12 
7.5 Anthony Gidden & Empiri 
Forståelsen af det moderne samfund set i forhold til digitaliseringsstrategien kan forstås ved 
adskillelsen af tid og rum. Giddens modernitetsanalyse har en præmis, som går ud på, at det 
moderne samfund bevæger sig i en ekstrem hurtig hastighed. De to vigtigste aspekter i 
modernitetsanalysen er adskillelsen af tid og rum. Den sociale færden er ikke længere adskilt af tid 
og rum, da man kan kommunikere uden at man behøver have være fysisk i samme lokale for at 
kunne være med i en samtale. Dette er helt klart noget vi også ser i den digitaliseringsstrategi der er 
blevet fremlagt, og som på mange punkter allerede nu fungere. Dermed mener man at borgere i 
samfundet mister den menneskelige kontakt når man sidder foran sin computer eller mobiltelefon, 
hvilket vil være et problem for nogen. Dette bekræfter også de kursister som vi har snakket med hos 
Ældre Hjælper Ældre i Roskilde. Under vores fremtidsværksted var det klart for os, at kursisterne 
syntes det vil meget hurtigt udvikle sig til noget upersonligt, når man skulle til at kommunikere til 
skat, eller borger.dk. Peter og Peter, fra vores ekspertinterview, mener dog at tanken om det 
offentlige system er ved at blive upersonligt er noget sludder, da det offentlige system aldrig har 
været på et personligt plan. 
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Refleksivitet er ifølge Giddens den mængde viden og information som man indsalmer i løbet af 
dagen og gennem hele éns liv. Når der refleksionernes stiller man sig derfor kritisk overfor 
traditioner og sikkerhed. Dette er helt sikkert et af de problemer mange mennesker har når 
regeringen kommer med en lovændring i form af digitaliseringsstrategien. Samfundet ændre sig 
hele tiden og det gør at folk nogen gange stopper og bliver usikre, dette kalder Giddens vores øget 
refleksivitet. Samtidig med dette stiller folk ofte også spørgsmål til sikkerheden ved nye ting man 
ikke har prøvet før. Det kunne fx være en hjemmeside som www.borger.dk eller éns netbank. Dog 
er der blevet gjort ting for at sikkerheden skal være i top, da alle skal benytte nem-id for at kunne 
logge på offentlige hjemmesider og netbank via internettet. På mødet med Gladsaxe Bibliotek blev 
der givet udtryk for, at man savnede en fiktiv bruger på borger.dk, da der var en stigende 
efterspørgsel på vejledning til at anvende denne side, hvilket kan være et tegn på en øget 
refleksivitet fra borgeren. Den enkelte bibliotekar på Gladsaxe bibliotek må gøre op med sig selv, 
hvordan de hver især har det med personfølsomme oplysninger, og derudfra beslutte om de vil 
hjælpe med anvendelsen af borger.dk, hvilket ligger til en udlejring af socialrådgiverjobbet. Der er 
også tale om en udlejringsmekanisme, da borgerservicecentrene bliver løftet ud af deres rammer og 
flyttet ud på en hjemmeside. De ældre føler at de skal til at lære noget nyt, da de har igennem hele 
livet været vant til at man bare kan gå ned på kommunen eller Bogerservice hvis man havde brug 
for hjælp. Ud fra Gladsaxe interviewet forstod vi, at det vil blive sværere og sværere at komme i 
kontakt med det offentlige hvis man ikke kan finde ud af at bruge en computer, og både 
telefonlinjer og køerne foran skranken vokser, da Bogerservice stille og roligt bliver udlejret på 
nettet, og der derfor bliver der færre personer til at hjælpe på det ”fysiske” plan. Dette siger vores 
ekspert interview med Peter og Peter dog ikke. Der bliver i interviewet understreget at dette dog 
ikke vil komme til at ske i følge dem. Jo mere at tingene bliver tvangsdigitaliseret jo mere er der tid 
til de borgere som slet ikke kan finde ud af at bruge de digitale services.  Det kan selvfølgelig være 
svært at vurdere og vil i sidste ende blive påstand mod påstand.   
Agentbegrebet skal forstås således, at agenterne i dette tilfælde vil være de kursusledere som køre 
kurserne. De har en stor viden inden for computer og it og kan derfor lære fra sig. De kender for det 
meste de enkelte kursisters behov og kan derfor med stor fordel hjælpe hver enkelt kursist. Her kan 
man også tale om en form for magt, da det er kursuslederne der bestemmer hvad der skal læres og 
hvordan de skal lære det. De vælger at bruge deres ressourcer på at lære befolkningen op i brug af 
en computer, samt opbygge læringsmetoden i samarbejde med de ældre. Strukturen skal ses som 
digitaliseringsstrategien der fortæller hvordan og hvad der skal være muligt at gøre over nettet ved 
hjælp af sin computer. Dette kan være med til at guide befolkningen til at gøre den rigtige handling. 
Dog ville foldere der er mere beskrivende en digitaliseringsstrategien nok være bedre for 
befolkningen. Dette betyder, at befolkningen har behov for nogle ressourcer som vil være ny viden i 
brugen af computer.  
Strukturdualiteten er den uforudsigelige fremtid, det kan altså være svært at sige i hvilken retning 
udviklingen vil ske. Det er lidt den situation det danske samfund står i lige nu. Vi ved alle at det 
hele skal være mere digitalt end det allerede er nu, men det kan være svært at sige hvor meget. Der 
er lang tid til år 2015 og mange ting kan i princippet nå at blive ændret. Derfor spiller 
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strukturdualiteten en vigtig faktor når man skal kigge på planer der ligger ude i fremtiden. Men det 
er klart at regeringen har tænkt sig at gennemføre denne plan da mange af tingene allerede nu ligger 
klar til brug på nettet. 
Dette er en lille opsummering af de problemstillinger der ligger i denne analyse: Der sker i 
øjeblikket en adskillelse af tid og rum da alt offentligt bliver rykket ud på nettet og væk fra 
borgerservicecentrene. Udlejring af et allerede eksisterende system kan give problemer for 
borgerne, da de kan blive bange for de nye tilvænninger, man vil føle at man skal til at lære noget 
helt nyt. Det er vigtigt at kursusledere er opmærksomme på kursisternes behov, da det kan give 
problemer og kursisterne dermed ikke kan følge med. Det kan være svært for borgerne at være sikre 
på at den plan der ligger nu for digitalisering af det offentlige vil blive gennemført, da mange 
ændringer kan nå at forekomme på 3 år. 
8 Diskussion 
Diskussionen her vil omhandle de problemstillinger vi får belyst i analyseafsnittet, som vil hjælpe 
os med at besvare vores problemformulering. Vi vil her diskutere de relevante problemstillinger i 
forhold til problemformuleringen, således vi får beskrevet alle vinkler på problemformuleringen. 
I vores analyseafsnit har vi belyst nogle problemstillinger, som vi mener har stærk relevans til vores 
besvarelse af problemformuleringen. Er det den ældre der ikke er klog nok til at avende de 
offentlige hjemmesider eller stammer årsagen fra dem der udviklede hjemmeside? Og er det ældre 
som ikke kan finde ud af at anvende computer og internet eller skal gruppen af mennesker 
specificeres anderledes? Disse er relevante i den forbindelse, at der sættes spørgsmålstegn til om det 
overhoved er ældre der burde fokuseres på. Vi ved efter interviews med Gladsaxe bibliotek at det 
ikke kun er de ældre som har svært ved at bruge det offentlige system digitalt. Der ligger dog den 
forskel at de ældre ikke kan finde ud af at bruge en computer, men i mange tilfælde sagtens kan 
finde ud af at benytte det offentlige, som når de går ned til kommunen, hvis de f.eks. skal have 
ændret nogle skattepapirer. Dette kan den yngre del af befolkningen ikke finde ud af, de har dog 
den fordel at de i de fleste tilfælde godt kan finde ud af at bruge en computer, men ikke har nogen 
viden omkring det offentlige system. Det er derfor muligt at der er en langt større gruppe mennesker 
som ikke kan finde ud af at bruge det offentlige digitalt. Der skal bruges nogle kræfter fra det 
offentlige hvis næsten alle i Danmark skal være med på digitaliseringsstrategien præmisser i år 
2015. Man kan altså nok ikke tale om nogen speciel gruppe mennesker som ikke kan finde ud af at 
bruge det offentlige digitalt. Det offentlige er måske nødt til at lave kurser og andet som henviser 
sig til forskellige aldersgrupper for at alle skal kunne være med og forstå det de bliver lært op i.  
Derfor ligger der en stor oplæringsproces af dele af befolkningen, som ikke kun er de ældre. I dette 
sammenhæng belyste vi en relevant problemstillinger under analyseafsnittet. Hvor stort et behov er 
der for IT dannelse i vores samfund på grund af digitaliseringsstrategien? Det kan være svært at sige 
hvor mange det drejer sig om, men vi ved af egen erfaringen at vi heller ikke selv kan finde ud af 
bruge de offentlige hjemmesider særlig godt. Vi må tit få hjælp af vores forældre hvis vi skal ændre 
skattepapir. I følge de statistikker som vi har fundet kan vi se at ca. halvdelen af dem mellem 65 og 
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89 år hverken har adgang til computer eller internet. Det kan derfor være svært at sige om disse 
overhovedet skal eller kan oplæres i at bruge en computer.  
Det er kursisterne og instruktørenes erfaring at hvis man viser lidt engagement i at lære og bruge en 
computer vil man hurtigt lære det. Men hvordan kan man skabe dette engagement hos de ældre? Vi 
fået den forståelse af de ældre ikke føler det særlig motiverende at lære at bruge en computer. De 
fleste kan ikke se nødvendigheden i det og de har andre interesser. De ældre mangler noget der 
motivere dem når de skal lære at bruge en computer. Man kunne forstille sig at kampagner som 
oplyser om alt det smarte man kan bruge internettet til ville være med til at motivere de ældre. Man 
kan finde madopskrifter og sende mails til venner og familie, man kan mange ting som de ældre 
måske ikke er klar over. For når man hører om digitalisering i fjernsynet er det ofte med henblik på 
at spare penge for samfundet. Dette udtaler også kursuslederen fra Ældre Hjælper Ældre i Roskilde. 
Han mener at nogle flere positive ting ville motivere de ældre mere, og dette er også vores 
vurdering.  
Det kan være svært at sige om de ældre ikke kan bruge en computer fordi den er for svær og 
indviklet at finde rundt i. Kursuslederne hos Ældre Hjælper Ældre har udtalt at de syntes windows 7 
kan være meget forvirrende en gang imellem, selv for dem. De nævner at andre styresystemer ville 
være bedre for de ældre. Kursuslederne har selv haft prøvet at bruge styresystemer som linux, og de 
er efter deres mening mere enkle at bruge. Det forståeligt at de ikke underviser i disse styresystemer 
da kursisterne ofte selv har deres egen computer med. Kursisterne ville heller aldrig selv kunne 
finde ud af at installere styresystemet. Vi har i gruppen haft diskuteret om hvorvidt tablets eller 
computer med trykfølsomme skærme ville afhjælpe nogle problemer hos de ældre. Vi ved efter 
vores undersøgelser at en del af de ældre har svært ved at navigere rundt med musen. Med en tablet 
har man mulighed for at trykke på det felt man vil have aktiveret. Derudover kan man lave apps 
som måske vil afhjælpe nogle af problemer med at finde rundt i hjemmesiderne. Allerede nu kan 
man nemt komme i sin netbank eller tjekke sin e-boks ved hjælp af apps. Dette underbygger også 
den teori vi har fra HCI hvor det bliver beskrevet af en computer er bygget op om vinduer, hvilket 
kan gøre interaktionen sværere for de ældre. Derfor tror vi at tablets med apps til de forskellige 
kommunale tjenester kunne være en løsning for de ældre som har svært ved at bruge en computer.   
9 Konklusion 
Vi besvarer vores problemformulering til slut i konklusionen. For at lede ind til en besvarelse af 
vores konklusion besvare vi først de arbejdsspørgsmål som vi har lavet for at kunne belyse vores 
problemformulering.  
9.1 Hvad vil de sige at være ældre? 
Det kan være svært at sige hvad det betyder at være ældre. Vi har i det første lange stykke tid i 
vores rapport omtalt ældre uden at have nogen rigtig aldersgrænse. Hen af vejen blev vi bevidste 
om at det var nødvendigt at finde en alder på de ældre som vi henvendte sig til. Vi blev enige om at 
60 år og op efter var den alder som vi ville arbejde med. Det gjorde vi ved hjælp af forskellige 
oplysninger fra ældresagen. Ældresagen kan ikke lide at bruge ordet ældre da de mener at man 
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forbinder ældre med en svag person. De siger at man ikke kan kategorisere alderen, det giver mere 
mening at se på de styrker eller svagheder man har i livet. Man kan f.eks. have et godt helbred og 
have en god familie samt et godt netværk med sine venner. Man kan måske være fysisk svag og 
derfor ikke have kompetencerne til at passe et arbejde. Det betyder dog ikke at man som person er 
svag og ikke er i stand til noget. 
9.2 Hvilke styrker og svagheder har den ældre i forhold til at få basale IT 
kompetencer? 
Det har været svært for os fra en start af at finde styrker og svagheder hos de ældre i forhold til 
basale it kompetencer. Vi har været ude og snakke med de ældre mennesker for at kunne spørge 
dem og observere hvad det er de har svært ved. Derudover har vi kunne bruge HCI og indlæring til 
at finde frem til de styrker og svagheder de ældre kan have. Efter fremtidsværksted hos de ældre 
ved vi hvad det er de finder svært og irriterende ved at lære og bruge en computer. Mange af de 
kurser som de har været på har været meget svære og de er hurtigt blevet hægtet af. Det kan skyldes 
mange ting og en af dem er at underviserne har svært ved at finde det niveau som kursisterne ligger 
på. Dette mener vi er en stor svaghed for de ældre. Vi ser samtidig også at de ældre har svært ved at 
lære og bruge en mus og et keyboard. De har svært ved at øve sig derhjemme, da de har andre 
interesser som de syntes er mere spændende. Dette vælger vi også at kategorisere som en svaghed, i 
forhold til at lære IT kompetencer. Besøget med Ældre Hjælper Ældre i Roskilde viser os helt klart 
at de ældre bedre kan lære at bruge en computer her, end hos mange af de store kurser som bliver 
holdt rundt omkring. Her sidder der kun fire kursister af gangen, og det gør det væsentligt lettere for 
underviseren at hjælpe en enkelte kursist. Samme procedure prøver de på på Gladsaxe bibliotek 
hvor de max er otte kursister af gangen. 
9.3 Hvad tilbyder digitaliseringsstrategien den ældre del af befolkningen? 
Digitaliseringsstrategien tilbyder lige så meget til den ældre del af befolkningen som den gør til 
resten af befolkningen. Vi ved at der er mange ældre som har svært ved at finde rundt i en computer 
og meget få af de ældre mennesker som vi har snakket med har prøvet at bruge nem-id. En del af 
dem vi har snakket med er ikke blevet helt digitalt selvbetjenende endnu og går stadig på 
kommunen eller biblioteket. Man kan sige at digitaliseringstrategien måske kan komme til at tilbyde 
de ældre meget lidt, hvis de ikke lære at bruge internettet. Derfor vil de være nødt til at skulle hente 
hjælp hos andre hvis de skal finde ud af det. Det er vores forståelse, at hvis de ældre selv kunne 
finde ud af at bruge de offentlige hjemmesider, vil de være på ligefod med alle andre borgere i 
samfundet. 
9.4 Hvordan kommunikere de ældre med det offentlige? 
Vi ved nu at de ældre kommunikere med det offentlige på samme møde som de altid har kunnet 
gøre. De henvender sig på de borgerservicecentre der ligger rundt omkring i landet. Skal de have 
hjælp til deres skattepapir ringer de ind til skat og får hjælpen igennem telefonen. Samtidig ved vi at 
der er lang vente tid hos borgerservice centrene da mange skal have hjælp og at man må hænge lang 
tid i telefonen få at få hjælp hvis man benytter denne.  
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9.5 Hvordan ændres kommunikationen til det offentlige når 
digitaliseringsstrategien bliver fuldt implementeret? 
Når digitaliseringsstrategien bliver fyldt implementeret ved vi at kommunikationen med det 
offentlige skal forgå igennem en computer. Det er regeringens mål og det er noget de gør for at 
spare penge. Dertil må vi også tilføje at det på nogle punkter kan blive føles upersonligt for mange 
mennesker at gøre tingene igennem en computer. De ældre som vi har snakket med påpeger at det 
vil blive upersonligt. I vores fremtidsværksted siger de ældre under fantasifasen, at det ville være 
godt hvis man kunne videochatte med det offentlige via. computeren imens man snakkede med 
dem. De mener at det dermed ikke ville være ligeså upersonligt som hvis man bare skrev med en 
person man ikke kunne se hvem var. Det giver også de ældre en form for trykhed.  
9.6 Hvad er behovet for at uddanne den ældre del af befolkningen i basale IT-
færdigheder, så de kan bruge digitaliseringsstrategiens 
selvbetjeningsløsninger? 
Vi ved nu at der er et behov for at uddane de ældre i basale IT-færdigheder hvis de skal kunne begå 
sig på hjemmesider som borger.dk. Det bliver klart bekræftet hos Ældre Hjælper Ældre i Roskilde 
hvor mange af de ældre, som kommer ikke kan de basale IT-færdigheder det kræver for at bruge en 
computer. Ved ekspert interview hos Peter og Peter fra Odense udtaler de også at efterhånden som 
ældre lære at bruge en computer, bliver der mere plads og tid til at lære dem op som ikke kan bruge 
en computer. De ser helt klar der er et behov for at oplære ældre, men at det ikke bliver noget 
problem i forhold til regeringens mål i 2015.   
9.7 Hvordan påvirker digitaliseringsstrategien de ældres kommunikation med 
det offentlige? 
Hvis de ældre kommer til at lære at bruge en computer vil digitaliseringsstrategien ikke ændre 
kommuniktaionen med det offentlige. Kommunikationen vil komme til at forgå på en anden måde 
end de er vant til, men de vil stadig have den samme mulighed for at kommunikere. De ældre vil i 
starten føle at deres kommunikation bliver ændret, men med tiden kunne man godt forstille sig at de 
ville vende sig til det.  
9.7.1 Besvarelse af problemformulering: 
Vi har som afslutning på opgaven lavet en konklusion hvor vi følger op på vores 
problemformulering: Hvordan påvirker digitaliseringsstrategien de ældres kommunikation med det 
offentlige? Vi kan ved hjælp af vores analyse, diskussion og delspørgsmål nu svare på vores 
spørgsmål omkring de ældre og deres kommunikation med det offentlige.  
Vi ved nu at de ældres kommunikation med det offentlig bliver påvirket hvis de ældre ikke er blevet 
mere erfarende med at bruge en computer om 3 år når digitaliseringsstrategien træder 100 % i kræft. 
Som det ser ud nu har 50 % af de ældre ikke en computer i hjemmet hvilket vil gøre det sværere for 
dem at komme i gang med selvbetjeningen. De vil, på det grundlag, også få sværere ved at bruge en 
computer, da de ikke kan øve sig derhjemme dagligt. De kan sagtens få undervisning i brugen af 
computer, men de vil ikke komme til at lære det da de ikke har nogen mulighed for at gå hjem og 
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prøve de ting af de har lært. Vi kan samtidig konkludere at det på ingen måde er umuligt at lære de 
ældre at bruge en computer. De har samme vilkår til at lære det som en på 25 år, der aldrig har 
prøvet en computer. Det kræver selvfølgelig at de ikke har sygdomme eller andet der gør at de ikke 
kan lære nyt eller bruge en computer helt generelt. 
10 Perspektivering 
Vi bruger perspektivering til at belyse vores tanker omkring hvad vi kunne have gjort anerledes. Vi 
burde have gennemført interviews tidligere og have bearbejdet dem tidligt i projektprocessen, da det 
havde løst mange problemer der opstod under de sidste par dage. Dette har resulteret i, at analysen 
og diskussionen har været mere beskrivende end analyserende og diskuterende. Vi burde have 
gennemgået metoder i forhold til praksis inden vi udførte dem, således der kom bedre og mere 
konkret information og data ud af vores observationer, interviews og fremtidsværkstedet. Det 
største problem ved udførelsen af dette projekt og rapporten er, at vi har haft en dårlig planlægning i 
form af, at folk ikke har kunnet møde op og dermed fik man ikke diskuteret vigtige emner imellem 
alle gruppemedlemmer.   
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12 Bilag 
12.1 Bilag 1 – Gladsaxe Bibliotekar Interview 
Interviewplanlægning: 
Planlægningen af dette interview foregik med Birgit Hald, hvor det blev planlagt at mødet skulle 
afholdes d. 3 november. Under planlægningen af mødet formuleret vi nogle spørgsmål, som de to 
personer vi interviewet kunne forholde sig til inden mødet, hvilket også skulle give et indtryk af 
hvad vi gerne vil snakke om. 
1. Hvad er de typiske vanskeligheder en ældre borger har med brugen af computere? 
a. Er det generelt mødet med en ny eller fremmede teknologi der bremser den ældre 
eller det overhovedet at turde tage udfodringen op at lære at bruge en computer? 
b. Er det den specifikke brug af mus og den måde man navigere rundt i 
brugergrænsefladen. 
1. Hvilke styrker har de de ældre borger i forhold til tilegnelsen af evner inden for almindelig 
IT-brug. 
a. Erfaringer med maskineskrift eller anden evne erhvervet gennem tidligere ansættelse 
eller uddannelse? 
2. Hvordan er samarbejdet med andre institutioner eller virksomheder? 
a. Henviser I folk til længere kurser i IT ved lokale oplysningsforbund eller lignende? 
3. Er det jeres erfaring at det vil blive et problem for en gruppe ældre at følge med når 
kommunikationen med det offentlige i højere grad fåregår digitalt, hvorfor siger jeres 
erfaring det? 
Disse spørgsmål afspejler hvilke emner vi ønsker fra de interviewet. Ud fra disse spørgsmål og 
vores viden omkring hvad vi afgrænser os fra, havde vi et godt fundament til udførelse af 
interviewet. 
Referat: 
Herunder vil vi skrive et referat af hele interviewet. Selve mødet er optaget på en mobiltelefon, så vi 
har refereret ud fra lydoptagelserne. Vi har afholdt mødet med 2 bibliotekarer på Gladsaxe bibliotek 
d.3 november 2011. - Interviewet havde en varighed på 1 time 17 minutter. 
De har et samarbejde med Roskilde bibliotekerne omkring en hjemmeside kaldet AgeForce. De 
kunne godt tænke sig det var lidt hurtigere og kunne noget mere fx i samarbejde med Mac, men det 
er et genialt projekt, da det er reklamefrit og man møder ikke spam. Det er tænkt som et møde 
forum for den ældre befolkning og man opfordrer til at lave grupper derinde, så man kan mødes i 
virkeligeden. 
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Vi forklarer dem hvordan vores projekt handler omkring digitaliseringsstrategien, hvor vi spørger 
ind til den måde biblioteket arbejder ud fra strategien. Der bliver svaret at biblioteket ikke gør 
noget, da kommunens strategi er at alt skal være digitalt og at folk dermed skal klare sig selv. Der 
bliver sagt, at Borgerservice frontmedarbejdere gradvist vil blive lukket og man skal derfor ringe og 
bestille en tid for at komme i kontakt med Borgerservice. Førhen var det således, at man bare kunne 
møde op og få hjælp til pas, skattekort eller huslejetilskud. Der vil være meget som bliver 
centraliseret, hvor de forklarer at det er dyrest når borgerne kommer, næst dyrest hvis de ringer og 
billigst hvis de klarer sig selv. Derudover forklarer at de interviewet, at de får mere og mere 
undervisning til befolkningen, så de får gjort noget, for dem der ikke kan finde ud af de digitale 
systmer. 
Vi spørger ind til hvordan deres erfaringer med ældres påvirkning af denne måde at gøre tingene på, 
altså ikke at have en face-to-face samtale for at få hjælp. Hvortil de svarer, at de snakker om det på 
kurserne, hvor de ældre siger det ikke er særlig godt. De interviewet arbejder derfor med at hjælpe 
dem via kurser, således de kan blive digitalt selvbetjenende. Typisk for en ældre er der ikke 
nærliggende familie eller et socialt netværk, som har tid til at hjælpe dem. Ifølge strategien bliver 
der et rum for personer der ikke kan være digitalt selvbetjenende, men de interviewet mener dette 
rum vil være meget lille, da der er tilfælde hvor personer ikke fysisk eller psykisk kan. Der bliver 
også snakket omkring hvad denne form for tvang gør, hvor de interviewet forklarer det også hjælper 
at blive tvunget til at skulle gøre tingene selv, hvis man ser på at tingene skal være digitaliseret. Fx 
får man ikke sit tilskud hvis man ikke selv kan udfylde blanketten, hvilket vil virke meget 
motiverende for den enkelte person. 
Vi har forklaret forinden at vi arbejder med ældre, men kunne godt tænke os at få deres tanker på 
hvorledes man kan sætte et fokus på andre grupper, fx socialklasse c, fagudlærte eller lignende. 
Dertil svarer de, at de grupper også har problemer med computere, men de har også fået en del ind 
fra arbejdsløshedssystemet. Dem de har haft på kurser er dog ikke kun fra specielle grupper som de 
førnævnte, men lige fra unge til midaldrende, ældre, folk med uddannelser og uden, så de synes det 
er svært at pege på enkelte grupper af mennesker. De giver et eksempel, som de har prøvet en del 
gange, hvor de unge kan chatte, spille computer og ikke mere. Sådan noget som søgning, hvordan 
man skal kontakte det offentlige og hvordan man skal udfylde forskellige formler er håbløst og 
nærmest volapyk for de fleste unge. Dermed påpeger de også at unge er rigtig dårlige klædt på når 
der tales om digitalt kommunikation med det offentlige. I et samarbejde med SKAT har de haft de 
samme opdagelser. Hertil har vi spurgt om det kunne skyldes en mangel på forståelse for hvordan 
systemerne fungere i det offentlige, hvor det svares nej, men de er dog ikke helt sikre på hvad 
årsagen er. Vi forklarer at vi har snakket med Ældre Hjælper Ældre omkring netop dette problem, 
hvor man tror det er fordi de ældre ved hvordan det offentlige system fungere, og dermed også kan 
forstå hvordan hjemmesiderne hænger sammen. Et eksempel var, at hvis man kun kendte og havde 
prøvet Office Word, var det måske kun det man kunne. Det var de enige i og forklarer at denne 
forståelse også et er samfundsmæssigt problem. Vi spørger til om det kan have noget at gøre med at 
man er teknologiskræk, hvor der bliver svaret, at det nok er en tekniskskræk når der man har med de 
ældre at gøre. De ældre siger også at det tager for lang tid at lære, de meget hellere vil være sammen 
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med børnebørnene eller teateret. Hvorimod de unge er meget mere målrettet og bruger internettet til 
sociale sammenhæng end at gå efter målrettet viden. Der er også man som bare aldrig er blevet vant 
til det på grund af deres arbejde ikke har været omkring computere. De forklarer også, at selvom du 
måske har arbejdet med computere i forbindelse med arbejdet, vil du formentlig være god til netop 
det du arbejder med, men ikke nødvendigvis meget andet. 
Når de lærer kursisterne omkring computere bruger de ikke nogen pædagogiskretning, men de 
bruger en hjemmeside, http://itformidler.dk/ og en meget lille gruppe der arbejder med Herskin, 
som de synes er rigtig kedelig. [Hans metode er beskrevet i underafsnittet Herskin]. Metoden har 
ikke stor indflydelse i deres kurser, men de bruger dog visse elementer, da de giver et godt 
udgangspunkt for kursisterne. For det meste er deres kurser baseret på deres egen erfaring, således 
de tager de ting som de ved virker og så bygger videre på dem, pædagogisk set. De møder 
kursisterne på det niveau de er, hvilket betyder, at hvis de ikke kan bruge en mus er det der de 
starter. Nogle ældre synes det kan være uoverskueligt at skulle trykke i et skrivefelt for at skrive, og 
det er jo en helt basal og nødvendig kompetence at have når man skal betjene en computer. De 
forstår sig også på at mennesker lærer på forskellige måder. Nogen har brug for at have fingrene, 
nogen ved at man skal have det på tavlen, nogen ved at man skal hører eller se det og andre lærer 
bedst ved at tegne. Derfor bliver der udarbejdet materiale så der altid er noget for enhver. Der er 
heller ikke mere end 8 på hvert hold, således man altid kan hjælpe kursisterne når de har brug for 
det. 
De arbejder også med workshops hvor man bruger bærbarer, da der er et stigende antal kursister 
som anskaffer sig en bærbar. Igennem Ældre Sagen kan man få et abonnement (’Du Kan’), hvor 
man får noget support og derudover kan man få en stor Touchskærm med de samme ikoner som 
Windows 7s styresystem, så man bedre kan arbejde og forstå Touchskærmen. De mener helt 
bestemt at Touchskærme er bedre og mere intuitivt for kursisten, hvilket også afspejles i af 
biblioteket har købt IPads. De kan se at IPads virker bedre til folk at få folk i gang med internet 
brug osv. De påpeger, at det handler meget omkring finmotorikken. Det kan være utrolig svært for 
en person at forstå musen på bordet faktisk får pilen på skærmen til at bevæge sig, og deres 
startende kursister kigger ofte på musen når de rykker den, men så derefter ikke lige kan finde ud af 
hvor pil blev af på skærmen når de rykker hovedet frem mod skærmen. De ved ikke om det fordi de 
er ældre, men de tror det er en mulighed at det er deres alder, da det er typisk ældre kursister som 
bruger musen på samme måde. De ældre har det også med at tykke lidt akavet og hårdt på 
musetasten med den modsatte hånd, hvilket resulterer i at pilen på skærmen flytter sig når de 
trykker og dermed ikke får trykket ordentligt på ikonet. Fra deres egen erfaring var det ikke ment at 
lære, men det krævede blot øvelse og så kom det hen af vejen. Derudover kunne de godt forstille sig 
at bærbare museflader er mere intuitive, men de anvender ikke selv bærbare særlig meget, da 
kursister med bærbare ikke er med på netop deres hold af kursister. 
Vi spurgte ind til eventuelle styrker de ældre har, hvor der blev svaret at det er defineret ud fra det 
arbejde den enkelte person har haft igennem livet. En kontor person har en vis kompetence inde for 
hans eller hendes fag og det samme har slagtere, tolke, skuespillere osv. Denne difference på evner 
er en af grundene til ældre kommer på kurserne der afholdes i og af biblioteket. Dette skyldes, at 
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lige meget hvor stor en forskel der er mellem de enkelte personer starter de altid helt fra bunden, og 
der er ikke det samme hastværk som de ældre kender det fra betalingskurser. 
Vi spurgte ind til hvem deres ’chefer’ er, altså i hvilken rangorden bibliotekets medarbejdere var og 
op til øverste instans. De to interviewet arbejder for biblioteket, men biblioteket er styret af 
Gladsaxe kommune, hvor politikerne er den øverste instans. Den ene af de interviewet mente, at 
staten burde have øremærket penge i forbindelse med at folk skal oplæres til at være digitalt 
selvbetjenende. De mener, at politikerne tror der bliver sparet mens denne proces, 
digitaliseringsstrategien, er i gang, hvilket ikke er korrekte da der skal tages et langt sejt skridt før 
spare processen starter. Dette skyldes netop, da dele af befolkningen ikke kan være digitalt 
selvbetjenende og dermed skal trænes, men der kommer nedskæringer hele tiden så der er ikke 
penge eller tid til at lærer dem noget. De påpeger, at Gladsaxe bibliotek nok er et af de steder der 
har lavet meget fremskidt i forbindelse med at oplære befolkningen til at være digitalt 
selvbetjenende, men de kan stadig se der er meget efterspørgsel og ikke nok penge. Et af de ekstra 
fremskridt de har taget er, at udlære folk til at være undervisere og derved forbedre undervisningen 
af befolkningen og specielt de ældre. De kunne godt bruge flere penge til tid og bedre lokaler, men 
de er bestemt ikke kede af at få denne opgave. I denne forbindelse hvor de udlærer folk til at være 
bedre undervisere spurgte vi om der er mennesker som ikke kan lide denne proces, altså folk der 
ikke ønsker at være andet end lige bibliotekar eller bogholder. Hertil blev der svaret, at der ikke var 
problemer mere, men de har heller ikke det samme omfang af folk der skal ændre fag i stor grad, 
som hvis man kom fra Boger service som sagsbehandler og nu skulle være bibliotekar og 
underviser. Nogle fra Borger service vil dog blive overført til biblioteket, men det er ikke i en stor 
grad. 
I denne forbindelse nævnte vi også at det netop kræver en bestemt stilling for at kunne hjælpe 
mennesker med personfølsomme informationer. Hvor de svarer, at de gerne ville slippe for den 
slags sager. Der er almindelige mennesker som kommer ind på biblioteket og fortæller, at de er 
blevet fortalt af kommunen de kunne for hjælp hos dem. Hvor de ofte er lidt tilbageholdene, da de 
ikke ønsker at ’rode sig ind i’ personfølsomme sager. Det kunne være situationer som en person der 
spørger hvordan man får sin skattemappe, hvordan man kan købe flybilletter og så er de klar til at 
give bibliotekaren dankortet. Grunden til de ikke hjælper i disse situationer er, at, hvis nu flyet 
bliver aflyst eller skatte formularen er udfyldt forkert og personen får en restskat på grund af 
bibliotekaren har kvajet sig. Bibliotekerne er ikke juridisk klædt på til disse situationer, de kalder 
det et gråt land. De havde en skræk eksempel, som de kaldte det, hvor en person skulle købe 
billetter til en VM kamp, men da billetterne var købt og printet ud stod der den forkerte dato på 
billetterne. I denne sag blev der diskuteret meget hvor ansvaret lå. De tilføjede at det ikke kun var 
nødvendigt at klæde dem på juridisk, men også politisk, altså der skal være en fælles klar front 
omkring hvad biblioteket skal yde af service i form af rammer, begrænsninger og ikke bare 
forventninger. 
Snakket begyndte at falde ind på barrierer og sociale forhold til hvordan kurser på biblioteket og i 
den private sektor er, hvor de interviewet synes det er godt biblioteket tager sig af borgere som ikke 
kan finde ud af IT. En af grundene til de er så godt er, at de har et rigtig godt image i forhold til at 
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man ikke er bange for at skulle leve op til bestemte intelligens krav eller ikke ser biblioteket som 
værende ligesom Borger service, som har et helt andet image. De ældre føler ikke der vil være de 
samme krav ved biblioteket, som hvis de nu skulle på en aftenskole og lære IT. De fremhæver et 
eksempel fra en gruppe mennesker i en strikkeklub, hvor de tilfældigvis snakkede om IT kurser. En 
af dem fra strikkeklub opdage, at hende som stod for strikkeklubben også stod for 
undervisningskurser i IT, hvor der blev sagt at så kunne man jo sagtens melde sig til det, da hun jo 
egentlig var en sød person. I denne forbindelse har de også startet et samarbejde med nogle skoler, 
fx GUF og AUF, omkring hvordan de kan kordinere og forbedre IT kurser for befolkningen. Dette 
samarbejde er ikke nået særlig langt, så de har ikke andet end intentioner på bordet. En af disse 
intentioner er at det skal være billigere for borgeren samt bedre struktureret undervisning, men 
aftenskoler er også en institution der skal tjene penge, hvilket biblioteket ikke er. Derudover blev 
det nævnt at man regner med, at cirka 40 % er digitale analfabeter.  
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12.2 Bilag 2 – Fremtidsværksted Tavle 
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12.3 Bilag 3 – Fremtidsværksted Kritikfasen 
 
  
Roskilde Universitet Ældre og digitaliseringsstrategien 19/12-2011 
Gruppe 17 
Side 75 af 85 
 
12.4 Bilag 4 – Fremtidsværksted Fantasifsaen 
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12.5 Bilag 5 – Odense Ekspert interview Peter 
Ekspertinterview med Peter & Peter: 
Interviewet fra Odense er fra d. 13.dec 2011 kl 12:15 i social- og arbejdsmarkedsforvaltningen på 9. 
sal i Tolderlundsvej nr. 2 i Odense. Interviewet er med direktøren Peter Pietras og 
formand/rådmand/byrådsmedlem Peter Rahbæk Juel. 
1. Et overblik over hvad jeres planer er i forhold til samarbejde mellem borgerservice og 
bibliotekerne? 
2. Hvad vurderer I er behovet for at uddanne den ældre del af befolkningen i grundlæggende it-
færdigheder, så de kan bruge de offentlige selvbetjeningsløsninger? Og i hvor høj grad er 
det op til den ældre selv at tilegne sig disse færdigheder? 
3. Der står i den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi at den er lavet af KL, Danske Regioner 
og Regeringen – er det regeringen der har styret forløbet eller hvordan har det samarbejde 
været? 
a. Der ligger også en Fælleskommunal digitaliseringsstrategi fra sidste år (2010), 
hvordan står den i forhold til denne nye digitaliseringsstrategi? 
4. Står regeringen for centrale løsninger, i hvor høj grad står I i kommunerne selv for 
udviklingen af de digitale selvbetjeningsløsninger? 
a. Er der samarbejde i på tværs af kommunerne, samarbejder I med andre kommuner 
om digitaliseringen? 
b. Er det rigtigt at udviklingen af de digitale selvbetjeningsløsninger er for decentral? 
5. Er der nogen ændringer i den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi, som følge af 
regeringsskiftet – en ny kurs? 
6. Satser I på at alle jeres digitale selvbetjening skal kunne tilgås fra borger.dk? Jeg ved i 
Roskilde har de lavet en ret smart side der hedder minkilde.dk - men den virker som en 
konkurrent til borger.dk, gør I noget lignende i Odense? 
7. Vi har hørt, fra specielt nogle af de kursusundervisere (vi har snakket med nogle frivillige og 
et par biblioteker) vi har snakket med at det ikke er realistisk at folk når at blive klar til 
2015, til at kunne betjene sig selv på nettet. (44% af de 65-89 årige har aldrig brugt en 
computer). 
8. Hvordan påvirker digitaliseringsstrategien de ældres kommunikation med det offentlige? 
Referat: 
Dette interview er blevet optager digitalt via en smartphone. Herunder er der en næsten ordret gengivelse 
af de første tyve minutter af interviewet. Vi har udeladt gentagelser og nøjedes med at refererer passager 
der ikke har direkte relevans til vores projekt. De sidste cirka to trejdedele af interviewet er mere løst 
refereret, med få passager, som direkte citeret. 
Peter Rahbæk Juel sidder fast i trafikken og vi starter derfor med kun Peter Pietras, derfor blev rækkefølgen 
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af spørgsmål og den generelle udførelsen af interviewet lidt anderledes. Peter Pietras beder til at starte om 
at få en hurtig beskrivelse af vores indgang til projektet.  
Henrik: vi startede ud med i september at læse den der digitaliseringsstrategi og så tænkte vi – hvad 
gør alle de ældre der ikke kan finde ud af at bruge nettet, og hvor vi så en statistisk om at 44% af 
dem over 65 har aldrig nogensinde brugt en computer. Så tænkte vi: så er det da hurtigt at skulle 
hoppe til, allerede i 2015 skal alle kunne finde ud af at bruge det. 
Pietras: ja og hvordan vil vi klare det, dybest set. 
H: ja 
P: og det er egentlig nok egentlig et meget mindre problem end man skulle tro. Umiddelbart har der 
jo været utroligt meget ståhej omkring problematikken: hvad gør vi med borgere der ikke vil kunne 
klare noget IT. Det der er problemstilling kan man sige det er at de papirløsninger vi har i dag, 
heller ikke hjælper de borgere der kan, for det er ikke kun de ældre der har problemstillinger med 
IT. [Her fortæller om andre grupper der har problemer med IT, han nævner: funktionelle 
analfabeter, fysisk/psykisk handicappede, narkomaner]. 
P: … alle de her forskellige grupper, dem har papir aldrig gjort noget for, det er sådan at papir får jo 
ikke blinde til at se og hvis du er funktionelt analfabet, så kommer du ikke til at kunne læse af, at du 
får en papir formular. Så det man tror, at når man digitalisere vil det jo nok gå ud over nogen. 
Jamen mestendels går det sådan set ikke ud over nogen, fordi at typisk har vi været nødt til at 
medbetjene de borgergrupper som ikke selv har kunnet betjene sig af IT, problemstillingen har 
været at vi ikke har kunnet gøre det obligatorisk, så det vil sige at en masse mennesker som sagtens 
har kunnet betjene sig af it taget alt vores borgertid ud, så vi ikke kan hjælpe de svare grupper. 
H: så det handler mere om at få sorteret dem fra, der godt selv kan finde ud af det? 
P: ja, lige præcis, for i det øjeblik vi kan få lov til at lave obligatorisk digitalisering for de grupper 
der godt selv kan. Så får vi meget mere tid til at lave medbetjening til de grupper, som aldrig 
nogensinde har haft glæde af papir. Så det der kommer til at ske eller det vi planlægger med i 
Odense kommune, det er at vi arbejde med det såkaldte medbetjenings koncept, det vil sige at 
selvbetjening skal altid gå hånd-i-hånd med noget betjening. Men det kræver obligatorisk 
selvbetjening for at vi får tid til at lave den medbetjening vi gerne vil. Så det er altså ikke to 
modstridende ting. Man tror nogle gange at digitalisering og selvbetjening, at det vil skade den 
svage borger – nej det vil give os mere tid til at hjælpe den svage borger, for medbetjening har altid 
været nødvendigt, også med papir. Det har man bare aldrig forstået i den nationale debat. Der er 
aldrig nogen der taler om det, politikerne siger altid: Uuuh, hvis dem der er funktionelle analfabeter 
ikke kan få tingene på papir eller hvis en somalisk familiesammenført kvinde som ikke kan dansk, 
så bliver en dansk papirformular altså ikke en særligt stor hjælp til noget som helst.[han fortæller 
om at det er nødvendigt at have kontakt til de svageste borgere for at få indblik i hvad de har brug 
for, og papir har aldrig hjulpet dem med noget]. Det vil sige, vi tror nu vi kan få resurser til at 
hjælpe den gamle fru. Hansen, som aldrig har rørt ved IT og som ikke er komfortable med det, og 
når hun så har behov for hjælp og kommer ned i borgerservice så kan vi medbetjene bag en skranke, 
godt nok på IT, men vi kan stå ved siden af og få hende pænt igennem de udfordringer der måtte 
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være for et ældre menneske der ikke har været vant til at bruge IT.[Han taler om, at mange ældre 
kan have lidelser, som gigt eller parkinsons, der gø det svært for dem at bruge papirformularerne 
effektivt]. Når vi taler om ældre så er der ældre i flere kategorier: der er de gamle ældre og de unge 
ældre. 
H: der tænker du ikke på alder, vel? 
P: Jo, det gør jeg faktisk i den forstand at de unge ældre er typisk nogle som ligger fra 60 eller 
pensions-/efterlønsalderen og til 70/75 og de er meget IT brugende det kan vi se ned i de.. og nogle 
af dem er faktisk dygtigere end nogle af dem på arbejdsmarkedet, så de er rigtig rigtig stærke. Så er 
der de ældre ældre som ligger fra 85 og til 100. Hvis du er 93. så er chancen for, at du bruger ikke 
ret høj, men hvis du derimod er 65 så er chancen meget høj. Så der er en meget stor forskel på - 
ældre er ikke bare ældre. Men hvis vi kigger på ældrekategorier, så er der også resursestærke ældre, 
det er de veluddannede rige ældre. De kan sagtens, og der er nogen af dem selvom de er over 80 så 
kan de sagtens. Så er der de resursesvage ældre som aldrig har været boglige, […] og som også 
typisk har været mindre resursestærke, altså i kroner og øre. De vil også typisk have en lavere 
digitaliseringsgrad, kan man sige. Så i virkeligheden er det ikke så meget om du er ældre eller 
yngre, i virkeligheden ser vi det mere som, vi har en mængde svage borgere, som vi er nødt til at 
medbetjene og det kan være en ældre på 50. Så hvis vi siger: nu laver vi en regle om at det kun er de 
ældre – de ældre de får så lov til at bruge alt papiret, ikk? 
H: og alle de andre må [mumle mumle], eller hvad? 
P: Ja! Så rammer man også helt forkert, fordi det ikke er et spørgsmål om hvor gammel du er, det er 
et spørgsmål om hvor reelt resursesvag du er og hvilke typer af problemstillinger du har: om du kan 
håndtere it eller du ikke kan. Derfor er den her ældresnak er i det hele taget relativt irrelevant, fordi 
det er egentlig ikke det der er så vigtigt. Og Ældresagen er gået ind, og jeg ved at der er flere ældre 
der er rigtig sure på ældresagen. Der er rigtige mange resursestærke IT-parate ældre der er rigitig 
rigtig trætte af, at Ældresagen er ved at sørge for at de ikke kan sidde på Bali og udfylde deres ting 
digitalt – fordi der er jo rigtig mange ældre, der rejser temmelig meget og så videre, og hver eneste 
gang man taler om en ældre, så skal man jo være en affældig person der sidder på et plejehjem, i 
kørestol, som ingenting kan. […] Vi har vaskeægte ældre her i kommunen og nogle af dem er altså 
ret resursestærke. […] 
H: Hvad er det de [Ældresagen] gør der for at prøve at forhindre det [obligatorisk digitalisering]? 
P: Ja, de siger jo at det der tvangsdigtalisering osv, det skal vi holde op med. Og det er fordi de har 
misforstået at kommunenerne har et med betjeningskoncept, som vi altid har haft, fordi vi altid har 
betjent borgere uden arme eller ben, borger som ikke kan læse, borgere som ikke kan sproget. […] 
H: I hvert fald kan de jo blive skåret ned i de medarbejdere der er i borgerservicecentrene. 
P: det er klart det vil der ske et pres på og det vil ske under alle omstændigheder. Det der er 
problemstillingen nu det er at vi ikke kan differentiere vores indsats fra dem der har hjælp behov til 
dem der ikke har hjælp behov. Hvis vi kan tvangsdigitalisere så frigøre vi de resurser der gør vi for 
alvor kan hjælpe de svage. Det kan vi så ikke nu - nu rammer man bare alle, kan man sige, og lige 
for tiden de besparelser der er på kommunerne, de rammer så i måske i endnu højere grad de svage 
end de burde, fordi vi ikke kan tvangsdigitalisere så jeg mener man har vendt hele problemstillingen 
på hovedet. Nu gør at man er i gang med at skade dem man gerne vil hjælpe, det er en total 
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misforståelse […] der er også ældre der ikke kan gå, men har hoved og førlighed i armene, hvorfor 
skal de gennes ned på en borgerservice og bakses ind ad døren og så videre. Der er mange af de 
ældre, som har en dårlig førlighed i benene, som vil ha meget meget stor glæde af at kunne 
selvbetjene sig derhjemme, dem vil Ældresagen heller ikke hjælpe, så de er i gang med, mener jeg, 
at skade dem de burde være sat i verden til at hjælpe. Dels skader de at vi ikke får tid til de ældre og 
dels sørger de for at dem ingen førlighed har, de skal have endnu mere besværligt ved at blive 
hjulpet. Hvad er meningen med det?[…] Det hindre man da ikke, for vi skal jo bare gøre det 
frivilligt, så det at selvbetjene sig hjemmefra skal bare være frivilligt. Ja, og i en verden hvor der er 
resurser til alt er det jo ikke noget problem, men nu er det jo sådan at Danmark mangler 100 
milliarder kroner [...]. 
P: Vi siger ok til obligatorisk internet [selvbetjening] for alle dem der kan. For dem der ikke kan, 
der skal der være et anstændigt […] serviceniveau for hvordan skal vi medbetjene i kommunerne 
for at få lov til at gøre noget obligatorisk. 
H: Men der er ikke en definition for hvornår man ikke kan? 
P: Vi har ikke nogle meget klare definitioner af […] hvornår man ikke kan. Fordi vi har folk, som 
kommer og har en opfattelse af de ikke kan – så går vi hen ved maskinen og prøver at hjælpe dem, 
og så er der nogle der opdager at hov, det kan de godt alligevel. Skal vi så lade være at hjælpe dem 
når de kommer og har en opfattelse af at de ikke kan? Nej, det gør vi ikke, vi hjælper dem når de 
har en opfattelse af at de ikke kan og så det ud af: ”jeg kan jo godt”. [Der bliver snakket om at folk 
ikke kommer ned på borgerservice for sjov og derfor skal folk have hjælp når de dukker op]. 
P:[…]så vil der være nogle på et plejehjem der slet ikke kan komme ned i borgerservice og der vil 
det lokale plejehjemspersonale komme med en bærbar pc og sige: ”ved du hvad fru. Hansen, nu 
skal jeg hjælpe dig igennem med det her” og så vil de kunne få en betjening hvor de ikke skal hives 
ud af sygesengen slæbes ned på borgerservice og gøres ved, men de vil kunne blive siddende 
derhjemme og så vil man lokalt på det enkelte plejehjem eller hvor man er henne betjene den 
enkelte i ro og mag. […] 
Referat af resten af interviewet starter ved det 16 minut: 
Peter Rahbæk Juel kommer med i interviewet nu, han har siddet fast i trafikken. 
Man kan forestille sig at ting som pas vil kunne laves digitalt på distancen, det kan det ikke nu, hvor 
folk skal møde op, hvis du skal have et nyt pas. Hvis vi fik frigjort flere resurser pga. 
tvangsdigitalisering, så kan man bruger pengene både til bedre udvikling af digitale løsninger og 
mere hjælpe til dem der er svage overfor disse digitale løsninger.  
I f.eks. Syd Korea, satser de meget mere på at lærer de ældre at bruge IT frem for at hænge fast i at 
bruger papir. 
Kommunerne er ikke gode nok til at samarbejde med at lave fælles IT-løsninger. Og det vil der 
være meget mere fokus på efter digitaliseringen bliver obligatorisk.  
Centralt kontra lokalt. 
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Man kan både have et problem hvis der er 98 løsninger på det samme problem, som hvis 
udviklingen er for decentral eller at man får nogle løsninger der ikke passer på den konkrete 
dagligdag, hvis udviklingen af løsningerne bliver for central. Men det afhænger af typen hvilken 
fremgangsmåde der skal bruges. Udbetaling af folkepension kan f.eks. bedst laves centralt, da der 
her ikke er nogle forskel i måden det skal foregå på fra kommune til kommune. Hvis det er noget 
med social eller velfærd teknologi så er det godt at udvikle lokalt i samarbejde med markedet, på 
markedsvilkår. Hvis det er noget der senere kunne tænkes at eksporteres til andre lande er det også 
en god idé at lave udviklingen på markedsvilkår, hvorimod hvis det er noget helt specielt dansk er 
det bedst at udvikle centralt. Så man kan ikke entydigt sige at centralistisk eller markedskræfter er 
bedst på alle områder. Det handler ofte om indfasning der f.eks. med den digitale tinglysning, var 
alt for kaotisk og med for lidt fokus på forudgående test af systemet. 
Minut 26: Der bliver talt om det politiske samarbejde for baggrund af digitaliseringen. Regeringen 
har besluttet nogle besparelse som man har forhandlet løsninger på med regioner og kommuner. 
 
Minut 29: Odense kommune har brugt de ting fra borger.dk og lavet lidt selv, borger.dk er blevet 
bedre end for 5 år siden. Der er også noget vej til at kunne bruge selvbetjeningsløsninger på 
smartphone minut 32. 
Minut 32: 40 man kan ikke kalde det kancellisprog, men det er jo stadigvæk en form for kancelli-
digitalisering, det kan vi også mærke med rigtig mange af de studerende i byen – de er meget 
digitaliserede […] man kan tale om antag til kancelli-digitalisering, der mangler nogle 
udviklingstrin endnu.[…] Der er helt klart noget udviklingspotentiale i forhold til at gøre det 
smidigt, gøre det brugervenligt, gøre det åbenlyst fra udefrakommende. 
Minut 35: mac er godt til brugerne. Om udviklingen af digitale selvbetjeningsløsninger og deres 
brugervenlighed. 
P: Hvis vores egne medarbejdere ikke kan bruge vores egne systemer, kan man sige, så kan vi jo 
heller ikke være bekendt at udsætte borgerne for det. […] Nogen gange er det lavet lidt af 
teknokrater for teknokrater og ikke rigtig så borgervant som det burde være. 
Deres egne medarbejder skal også kunne forstå det.  
Minut 37 Pietras: ”[de offentlige hjemmesider] er blevet mere brugervenlige, det går bare for 
langsomt og hvorfor går det for langsomt, fordi det stadig ikke kan betale sig at investere massivt i, 
hvorfor kan det ikke betale sig at investere massivt i, det fordi man aner ikke om borgeren skulle få 
lyst til at bruge det eller om de ikke har lyst, så derfor kan man ikke rigtig få lavet en business case 
fordi det […] derimod, hvis vi kunne få lov til at sige: alle skal bruge det. […] så ville 
investeringslysten stige og du ville få meget bedre digitaliseringsløsninger”. 
H: hvad med nu her hvor vi har fået ny regering, har de en anderledes strategi på strategien, eller? 
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Peter Rahbæk Juel: […] de har en lidt bredere tilgang til det med at modernisering af det offentlige 
at de har. Det var jo mere effektiviseringstænkning i den tidligere regering. 
P: [..]det er også mit indtryk at man vil gå lidt mere markant til værks. Man kunne se at de liberale 
og de borgerlige har haft en tendens til at det skulle være frivilligt, alt skulle være frivilligt og så 
gjorde det ikke noget at kvaliteten ikke var så høj af velfærd der var, bare den var frivillig. Altså 
valgfrihed. Der tror jeg man kan se at den nuværende regering siger at det kan godt være at det skal 
være lidt mindre valgfrit, men til gengæld er vi nødt til at hæve bunden for hvor kvaliteten er henne. 
Så man kan sige det liberalistiske/borgerlige synspunkt det er at valgfriheden i sig selv er en meget 
stor kvalitet. Mens at man nok kan se at den nuværende regering vil sige det nok er vigtigt at 
velfærdsydelserne har en kvalitet der i hvert fald mindst er så høj her. 
Minut 40: J: Nu sidder vi meget med borgerservice delen og der er jo aldrig nogen der får et 
personligt forhold til borgerservice, det er en meget lille del af dit liv. 
Minut 43: Fusion af borgerservice og bibliotekerne. Der ligger ikke nogen færdig plan endnu, så det 
er foreløbigt kun internt. 
Minut 45: Der bliver talt en del om borgerservice og bibliotekerne som frontmedarbejdere i 
kommunen i mødet med borgerne. Og der bliver nævnt et seniorhus på Tolbodgade i Odense, hvor 
en stor del frivillige organisationer holder til og hvor man blandt andet kan få hjælp til IT.  
H: det er måske ikke noget I vil fokusere ekstra på, der her med at forsøge at uddanne befolkning til 
at kunne bruge der her nye digitale løsninger. 
J: jo, det ligger jo i det her medbetjeningskoncept, hvis vi kan lave den her fusion og vi kan vedtage 
det således som det er lagt op til, så bruger vi i høj grad de platforme som er ude i nærmiljøerne til 
at have biblioteksfunktioner og borgerservicefunktioner, det behøver ikke nødvendigvis være det 
samme alle steder. Det gør også at […] vi kan presse flere medarbejdere ud i nærområderne. Hvis vi 
skal give en medbetjening så er det alt andet lige bedre at vi er ude i nærområdet. 
Minut 48: uddannelse 
Minut 50: digitaliseringsløsninger er lavt hængende frugter. 
Minut 52: 40 J: … men det er også bare det at sige, nu lukker vi ned for at man kan sende breve, så 
er der faktisk også mange der holder op med at sende breve eller sende en mail i stedet for, eller 
bruger de løsninger til at skrive til kommunen fordi nu har de hørt at man ikke kan sende et brev 
mere og for dem er det ikke noget problem, det er en vane de ikke har tænkt over. Der er jo masse 
af ting og måder at kommunikere på og har omgang med folk på. Du ved ikke hvorfor du lige valgte 
at kommunikere på den måde, og det er jo fordi sådan har du altid gjort. Hvor man kan sige, det er 
det ikke noget problem for mig at gøre det anderledes. 
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12.6 Bilag 6 – Ekspertinterview Odense Borgerservice 
Interviewplanlægning: 
Planlægningen af dette interview foregik, ved at vi tog kontakt til Hanne Sørud, som var ret 
fleksibel og hurtig til at svar på vores henvendelse. Vi var primært interesseret i at høre om 
borgerservicecentrets samarbejde med de lokale biblioteker. Og havde i den sammenhæng forberedt 
et nogle få spørgsmål. 
1. Vi har hørt om en plan for at fusionere borgerservice og bibliotekerne, hvordan skal det se 
ud og hvor langt er I i den proces? 
2. Hvad er jeres erfaringer i forhold til ældre medborger der søger hjælp til brug af offentlige 
digitale selvbetjeningsløsninger? 
a. Har de ældre særligt svært ved at benytte sig af disse løsninger? 
b. Hvad kan I fortælle os begrebet medbetjening og er I bange for at det er noget i vil få 
færre resurser eller mindre tid til i fremtiden? 
3. Vi har hørt at nogle biblioteksmedarbejdere er bekymrede for at borgerservice i 
bibliotekerne kan ødelægge bibliotekets ry. Hvad er jeres erfaringer i den sammenhæng – i 
lys af jeres samarbejde med lokale biblioteker? 
 
Referat: 
I det følgende afsnit vil vi give et referat af interviewet med Hanne Sørud fra borgerservicecentret i 
Odense. 
Hun giver udtryk for at de i borgerservicecentret ikke ser ældre som en gruppe der ikke vil bruge de 
digitale selvbetjeningsløsninger og heller ikke i nogen nævneværdig grad, ikke kan bruge dem, men 
at det derimod i deres erfaring i højere grad er de unge der ikke har problemer i den retning. Fordi 
de ældre er mere vant til det sprog, der tales ved det offentlige og den måde hvorpå det offentlige 
system generelt virker.  
Hanne Sørud fortæller at de i Odense Borgerservicecenter kører et samarbejde med to biblioteker i 
kommunen, og har et ønske om tilsvarende samarbejde med et tredje bibliotek. De kalder dette 
samarbejde for borgerservice light, hvor man blandt andet kan få bestilt nyt pas på biblioteket. 
Bestilling af nyt pas er én af de ting, som kræver at borgeren møder fysisk op for at bekræfte sin 
identitet. Derfor er det en fordel at det kan ordnes på det lokale bibliotek i stedet for at borgeren skal 
transporteres ind til Odense centrum, hvor borgerservicecentret ligger. Nogle 
biblioteksmedarbejdere været bekymret for at skulle påtage sig en myndighedsopgaver i forbindelse 
med samarbejdet med borgerservice, men det er de nemmere lægger ud i bibliotekerne. 
Borgerservice har så til gengæld taget sig af bibliotekets teleservice. 
Flytteløsningen er den mest brugte i kommunen og det er oftest de unge der bruger det, da de ældre 
ikke flytter så meget. Fornyelse af kørekort er en af de løsninger, hvor der er krav til at de skal 
møde op og som de ældre benytter sig mest af. Dette skyldes at man efter man er fyldt 72, skal 
forny sit kørekort hvert andet år og efter man er fyldt 80 skal have fornyet kørekortet hvert år. 
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Hvis borgerne ikke kan finde ud af selvbetjeningen, kan de ringe og få hjælp ved 
borgerservicecentrets call-center. De er også ved at arbejde på at oprette en hot-line til at hjælpe 
folk med selvbetjeningen og de overvejer at oprette en borgerservice chat-funktion. Men ellers er 
telefonen den mest brugte kommunikationskanal i borgerservice og den vil jo stadig være 
tilgængelig ved obligatorisk digital selvbetjening. 
I både hos borgerservice og i social- og arbejdsmarkedsforvaltningen generelt er de vant til 
nedskæringer og effektiviseringer, og da borgerservicecentret har fungeret som det gør nu, de sidste 
fem år, er de ikke nervøse for at alt pludseligt ikke er som det plejer. Arbejdet vil ændre karakter for 
borgerservicemedarbejderne, så de vil bruge mere tid på at rådgive og medbetjene borgerne frem 
for at udfører sagsbehandling, efter indførelsen af obligatorisk digital selvbetjening, men det vil 
ikke forsvinde. 
Med hensyn til den nævnte planlægning af en komplet fusion mellem borgerservice og 
bibliotekerne – forstår vi det at være Hanne Søruds vurdering at det som politisk projekt både har 
været på trapperne i nogle år og ser ud til at være langt fra en afslutning, på grund af politiske 
uenigheder. 
  
Roskilde Universitet Ældre og digitaliseringsstrategien 19/12-2011 
Gruppe 17 
Side 84 af 85 
 
Ældre og digitaliseringsstrategien 
12.7 Bilag 7 - Poster 
 
 
 
 
 
Vi lever i en tid hvor meget 
kommunikation forgår gennem IT. 
Derfor har vi fundet det interessant at 
se på ældre og deres brug af computer 
og evne til at anvende en computer. 
Vi har arbejdet ud fra følgende 
problemformulering: 
Hvordan påvirker 
digitaliseringsstrategien de ældres 
kommunikation med det offentlige? 
 
 
